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RESUMEN 
Este proyecto consiste en la implementación de un sistema de gestión y control de viajes aéreos de 
una empresa mediante una herramienta de reservas en línea. Se trata de un proyecto real, que se ha 
llevado a cabo durante el segundo semestre del año 2013 en la empresa Ultramar, una naviera 
chilena cuya sede principal está en Santiago de Chile. 
Los objetivos del proyecto persiguen, por un lado, el ahorro en el presupuesto que la empresa 
destina a los viajes corporativos, y por otro, adoptar el mismo sistema de reservas que usan grandes 
compañías similares a Ultramar, que están obteniendo beneficios y buenos resultados en este 
ámbito. Para ello, es necesario un estudio completo sobre el comportamiento habitual de la empresa 
referente a los viajes que determine la factibilidad de la aplicación de una herramienta de estas 
características. 
En un proyecto en que se implementa una nueva metodología y por lo tanto una nueva manera de 
proceder para los trabajadores, es fundamental la gestión del cambio, entendida como la capacidad 
de liderar con éxito un cambio en una empresa. Se trata de que el cambio sea visto como algo 
necesario por los trabajadores de la empresa, haciendo que se sientan motivados e interesados en su 
aplicación y su correcto funcionamiento.  
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INTRODUCCIÓN 
Esta memoria recoge la implementación de un sistema de gestión y control de viajes aéreos de una 
empresa basado en una herramienta de reservas en línea, cuyo término inglés es Online Booking Tool 
(OBT). Se trata de un proyecto real en el área de adquisiciones corporativas de Ultramar, una 
empresa naviera en Santiago de Chile, que busca entre otras cosas, una reducción de costes en los 
viajes corporativos.  El desarrollo del proyecto consiste en un análisis exhaustivo del modo en que se 
realizan los viajes dentro de la empresa y la forma en que se gestionan, para posteriormente 
implementar un nuevo sistema, que requiere una buena gestión del cambio y la capacitación de los 
usuarios de la herramienta. 
El estudio sobre la tipología de los viajes, que principalmente se clasifican en nacionales e 
internacionales y según la cantidad de tramos o segmentos que en ellos se realicen, muestra indicios 
de que puede adaptarse un sistema de control y gestión que ya ha funcionado en otras compañías 
similares y que se basa en el uso de una herramienta  en línea. Así pues, debe ponerse en marcha la 
herramienta que permite gestionar la compra y reserva de viajes corporativos online y cuyo 
funcionamiento es similar al de algunos portales con un uso muy extendido como Skyscanner, Kayak 
o Atrápalo entre otros.  
El proyecto es el resultado de un concurso por parte de Ultramar abierto a todas las agencias de 
viajes que operan en Chile, entre las cuales resultó ganadora Carlson Wagonlit Travel, que 
proporciona la herramienta especificada. Para ello se redacta una solicitud de propuesta, en la que 
figura la situación de la empresa y su comportamiento frente a los viajes, junto con las condiciones y 
los requisitos que Ultramar espera por parte de la agencia de viajes que se adjudique.  
Se considera oportuno aclarar que el proyecto requiere una labor de seguimiento posterior que ya ha 
sido prevista en la solicitud de propuesta y resulta bastante sencilla, pues la herramienta principal 
dispone de herramientas auxiliares que permiten la obtención de reportes de manera inmediata.  
La adopción de un sistema de estas características por parte de una empresa del tamaño de Ultramar 
requiere de una buena gestión del cambio, la cual incluye una evaluación y un análisis de los riesgos, 
una hoja de ruta con la forma de proceder y de vencer la resistencia que se pueda encontrar, y por 
último, sesiones de capacitación a los usuarios que deban aprender a manejar la herramienta. En la 
memoria, se explicitan también los distintos problemas que van apareciendo a lo largo del proceso 
de implementación de la herramienta y que deben solucionarse. Por último, se detallan los costes del 
proyecto, así como sus repercusiones medioambientales y sociales. 
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1 PRESENTACIÓN DEL PROYECTO  
El proyecto que se va a llevar a cabo consiste en la contratación de un servicio de agenciamiento de 
viajes corporativos para una empresa chilena. Se trata del Grupo Ultramar, compañía especialista en 
embarques, puertos, transporte y logística, con presencia en los principales puertos de América 
Latina.  
1.1 INTRODUCCIÓN A LA EMPRESA 
La empresa fue fundada en 1952 por Albert Von Appen, de nacionalidad alemana, para proveer 
servicios relacionados al comercio exterior, principalmente en agenciamiento portuario y 
representación de líneas navieras.  En estos 61 años la compañía se ha expandido a otras áreas de 
negocios, y a través de 34 empresas y diversas alianzas estratégicas presta un servicio integral a toda 
la cadena logística, logrando posicionarse como una empresa líder a nivel mundial. 
Hay cuatro holdings principales dentro del Grupo Ultramar que merecen introducción, ya que más 
adelante serán mencionados y se proporcionarán algunos datos sobre ellos. 
 
Figura 1.1. Holdings principales del Grupo Ultramar. 
 Ultranav: Propiedad de naves y operación. La actividad principal de este holding son los servicios 
de transporte marítimo, principalmente en operaciones regionales pero también internacionales. 
Destacan seis ámbitos: el transporte de gases licuados, el transporte de productos químicos, el 
transporte de productos derivados del petróleo, el transporte de carga seca y contenedores y la 
administración de tripulaciones. 
 UltraTug: Propiedad de remolcadores. Presta servicios de transporte a los barcos en la entrada y 
salida de los puertos, realiza operaciones de salvamento a barcos y artefactos navales con 
problemas como naufragios o derrames y entrega servicios off-shore (suministro mar adentro) 
sobre plataformas petroleras, tanto en construcción como operativas. 
Cuenta con 53 naves en 5 países sudamericanos, lo que lo convierte en el primer actor de la 
industria a nivel regional. 
 Ultramar: Es un conjunto de empresas compuesto por agencias navieras, representaciones de 
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aerolíneas, terminales portuarios, estiba, terminales de contenedores, logística y bodegaje, 
transportes y operador logístico con tres grandes áreas de negocios: agencias multimodales, 
puertos y logística.  
Actualmente cuenta con 22 sucursales marítimas en 7 países y más de 1,6 millones de metros 
cuadrados en depósitos y bodegas en tierra. Como operador portuario traslada más de 14 
millones de toneladas anuales. 
 Ultraterra: Es la estructura corporativa del Grupo Ultramar que gestiona las inversiones 
relacionadas con los negocios estratégicos, orientados hacia los mercados de energía, bienes 
raíces y de minería del carbón entre otros. 
1.2 ANTECEDENTES Y REQUISITOS DEL PROYECTO 
El Grupo Ultramar requiere contratar el servicio de agenciamiento de viajes corporativos para sus 
empresas filiales y coligadas a un proveedor que cuente con solidez y experiencia dentro de la 
industria para atender los distintos servicios que se originan en la gestión de viajes. Estos servicios 
son: reserva y emisión de pasajes, reserva de hoteles, alquiler de vehículos, asistencia en viajes y 
tramitación de documentos. 
Hasta el primer semestre del año 2013 y desde el año 2005, la agencia encargada de brindar estos 
servicios era Travel Security, una empresa del Grupo Security. Ésta, junto con Cocha y Andina del Sur 
son las principales agencias de viajes chilenas, a las cuales hay que añadir Carlson Wagonlit Travel 
para completar el listado de las agencias con mayor presencia en Chile. 
La manera de proceder en estos casos es elaborar una Solicitud de Propuesta o RFP (Request For 
Proposal) de modo que las empresas interesadas puedan presentar sus propuestas, valga la 
redundancia, a la compañía solicitante. Ésta deberá elegir según sus parámetros y criterios  a la 
agencia que más se ajuste a sus necesidades y cuyos servicios desee contratar. 
A modo de antecedentes, se describe la situación de la empresa en referencia al ámbito analizado: 
los viajes corporativos. 
En primer lugar se muestra el presupuesto de viajes, es decir, el monto económico que suponen los 
diferentes viajes en el marco de la empresa. Se diferencian según destino nacional o internacional, y 
se toman los datos del último año (2012). 
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CONCEPTO TOTAL USD TOTAL EUROS 
VIAJES NACIONALES $1.658.048 1.246.653 € 
VIAJES INTERNACIONALES $3.510.359 2.639.368 € 
TOTAL GENERAL $5.168.407 3.886.021 € 
Tabla 1.1. Presupuesto total de viajes. 
 
Gráfico 1.1. Distribución del presupuesto de viajes según destino. 
En segundo lugar se muestra la cantidad de tickets o billetes emitidos por la empresa el año 2012 con 
la misma clasificación. 
CONCEPTO TOTAL 
VIAJES NACIONALES 5.807 
VIAJES INTERNACIONALES 2.431 
TOTAL GENERAL 8.238 
Tabla 1.2. Cantidad de tickets según destino. 
 
Gráfico 1.2. Distribución de tickets según destino. 
Tal y como queda reflejado en los gráficos anteriores, un poco más del 70 por ciento de los viajes 








CANTIDAD DE TICKETS 
VIAJES NACIONALES 
VIAJES INTERNACIONALES 
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internacionales, que son una cantidad sensiblemente menor, absorben la mayor parte del gasto. 
Puede apreciarse que el presupuesto de viajes de la empresa es elevado y resulta lógico tratar de 
reducirlo y ajustarlo en la medida de lo posible. 
Además, la distribución de los viajes, que son en su mayoría nacional y gran parte de los 
internacionales punto a punto, como reflejan la tabla y el gráfico 1.3, hace prever que implementar 
una herramienta de reservas online puede agilizar los trámites y las transacciones notablemente, y 
que por tanto permitiría reducir los costes para Ultramar. 
CONCEPTO TOTAL  PORCENTAJE 
DIRECTO 1.365 56,15% 
MULTIDESTINO 1.066 43,85% 
TOTAL 2.431 100,00% 
Tabla 1.3. Clasificación viajes internacionales según número de segmentos. 
                  
Gráfico 1.3. Distribución de viajes internacionales según número de segmentos. 
56,15% 
43,85% 
CLASIFICACIÓN VIAJES INTERNACIONALES 
DIRECTO 
MULTIDESTINO 
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2 SOLICITUD DE PROPUESTA 
Una vez analizada y definida de manera clara la situación de la empresa, se redacta la solicitud de 
propuesta en la que se incluyen los requisitos y las condiciones a las cuales debe acogerse el 
proyecto. 
2.1 DISPOSICIONES GENERALES 
a. El proveedor que postule a la presente licitación, deberá ser una empresa acreditada en el rubro, 
que acepta participar bajo las condiciones señaladas en el presente documento y que haya sido 
invitada expresamente a participar mediante carta de invitación a la presente licitación. Ultramar 
se reserva el derecho a adjudicar la propuesta a un proveedor, o bien declararla desierta, sin 
estar obligada a explicar o fundamentar su decisión a todos o cada uno de los demás 
proveedores participantes.  
b. Los requerimientos señalados en el documento presente se consideraran parte integrante de los 
derechos y obligaciones del proveedor. 
c. Toda indicación, cláusula, especificación o detalle informado por Ultramar, ya sea en la solicitud 
de propuesta y/o anexos, así como en todo documento adicional, se considerarán esenciales 
para la adjudicación de la licitación. Cualquier omisión, error o incompatibilidad que contenga el 
presente documento, deberá ser revisado y aclarado por el oferente. En caso de evidente 
contradicción entre la solicitud de propuesta y los anexos, prevalecerá el primero. 
d. Confidencialidad: Este proceso de licitación debe ajustarse a las condiciones internas del Grupo, 
para lo cual se establecerá un acuerdo de confidencialidad entre las partes. Para estos efectos, 
Ultramar entregará a cada una de las empresas participantes que deseen presentar una oferta, el 
borrador del acuerdo, a fin de que sea entregado firmado por cada empresa participante junto 
con la propuesta presentada en esta licitación. 
e. La adjudicación implica a las partes: 
1. Aceptar el contrato adjunto en el Borrador Contrato de Servicios (ver documento en los 
anexos al final de la memoria) en todas sus partes. 
2. Suscribir el contrato indicado en el número anterior y formalizar todo otro acuerdo comercial 
o técnico por vía de anexo al contrato. 
 
2.2 REQUISITOS PARA POSTULAR A LA LICITACIÓN 
a. El proponente debe tener operación y atención vigente en Chile y en los principales destinos de 
Ultramar, ya sea en forma directa o por medio de representaciones. 
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b. El proponente deberá contar con oficina en los principales aeropuertos y servicio de emergencia 
modo de atención 24/7. 
c. Capacidad para administrar convenios que hayan sido sostenidos entre proveedores finales y 
Ultramar. 
d. Experiencia acreditada en proyectos comparables, es decir, que la demanda sea comparable a la 
del Grupo Ultramar. 
e. Procesos de solicitud de servicios contenidos en workflows de aprobación para la emisión de 
servicios. 
f. Capacidad tecnológica para realizar mejoras en la letra anterior (e) si es que Ultramar así lo 
solicitara. 
g. Los servicios prestados por el oferente y la administración de convenios, deben ejecutarse por 
medio de un sistema que permita llevar a cabo un control de gestión y entregar reportes 
periódicos. 
2.3 PRESENTACIÓN DE LA PROPUESTA 
La propuesta deberá ser presentada por escrito y en forma digital (medio óptico). Dirigida al Gerente 
Contralor Corporativo, Sr. Mauricio Sepúlveda en Av. El Bosque Norte 500, piso 19, Las Condes, 
Santiago. 
2.3.1 CARTA DE PRESENTACIÓN EMPRESA OFERENTE 
El proponente deberá presentar la siguiente documentación: 
 Razón Social y nombre de fantasía de la Agencia 
 RUT (Rol Único Tributario) 
 Domicilio legal 
 Teléfono y pagina web de la Agencia 
 Nombre, teléfono y correo electrónico del Representante Legal 
 Nombre, teléfono y correo electrónico del Gerente Comercial 
 Nombre, teléfono y correo electrónico Gerente Responsable del Proyecto  
2.3.2 PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA 
 Reseña de la empresa, y empresas relacionadas a la principal (en caso de ser un holding). 
 Principales clientes y referencias (al menos 3, indicando nombres, cargos y contacto 
telefónico).  
 Antecedentes comerciales. 
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 Certificaciones de calidad internas y/o gubernamentales. 
 Certificación Tributaria al día. 
 Declaración Voluntaria de Buenas Prácticas debidamente firmada por el representante legal 
(adjunto en la propuesta). 
 Acuerdo de confidencialidad debidamente firmado por el representante legal (adjunto en la 
propuesta). 
2.3.3 PROPUESTA TÉCNICA 
a. Descripción detallada de la propuesta, según lo solicitado en la Propuesta Técnica (siguiente 
capítulo), en idioma español. 
b. Especificar modelo de atención y acuerdos de niveles de servicio ofrecidos (SLA). 
c. Especificar modelo de atención y acuerdos de niveles de servicio ofrecidos (SLA) para atención de 
emergencias. 
d. Detallar modelo de servicio de Santiago y Regiones. 
e. Detallar el modelo propuesto para empresas del Grupo fuera de Chile. 
f. La oferta debe ser firmada por el (los) representante (s) legales, con una vigencia de 3 meses 
desde la fecha de entrega de la propuesta. 
g. Metodología para la implementación de la propuesta (tiempos, etapas, equipo con roles y 
responsabilidades) 
h. Detalle de los entregables contenidos en el proyecto de implementación. 
i. Plan de entrenamiento. 
j. Cualquier información adicional, que el proveedor del servicio considere relevante para la 
prestación de este servicio. 
2.3.4 PROPUESTA ECONÓMICA 
Los oferentes deberán presentar la propuesta económica en moneda dólar estadounidense, 
detallando según lo solicitado, las tarifas de los servicios ofrecidos. 
Los valores deberán señalar explícitamente la condición de impuesto (IVA) asociado. En caso de 
existir restricciones y exclusiones, deberán explicitar claramente en la propuesta. 
2.4 REVISIÓN DE LAS PROPUESTAS Y DECISIÓN FINAL 
a. Una vez recibidas las propuestas, se procederá a la evaluación de acuerdo a las propuestas 
técnica y económica, pudiendo solicitar a los oferentes, aclaraciones a las propuestas entregadas. 
La evaluación se hará en base a la información provista por los oferentes, en relación al grado de 
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cobertura de los servicios solicitados, ponderando cada uno de los requerimientos indicados en 
la Pauta Revisión de Propuestas, que se anexa al final del documento.  
b. La evaluación de las ofertas es un proceso interno de la compañía, por lo cual, Ultramar no está 
obligado a entregar resultados a los proponentes. 
c. El resultado de esta licitación será informado vía correo electrónico a cada uno de los 
participantes.  
d. El acuerdo producto de esta licitación no exigirá exclusividad de los servicios. 
2.5 CONDICIONES DE PAGO 
a. El oferente deberá emitir una factura mensual, en pesos chilenos, para cada empresa del Grupo 
Ultramar con un respaldo adjunto, detallando los servicios asociados a los cobros imputados y 
centros de costos de cada transacción. 
b. No se aceptarán facturas de terceros por servicios ofertados por el proveedor adjudicado. 
c. Ultramar se reserva el derecho a reclamar en contra el contenido de las facturas, dentro de un 
plazo de 15 días corridos desde su recepción, en conformidad con la Ley 19.983 y según lo 
indicado en el Contrato a adjudicar. 
d. La empresa tendrá el derecho de no pagar facturas con diferencias respecto a las condiciones 
establecidas en la orden de compra o solicitud del servicio solicitado ya sea por términos de 
precio, calidad y cantidad de producto o servicio. 
e. El pago se realizará a los 30 días contados desde fecha recepción conforme de la factura. 
2.6 GASTOS DEL PROCESO 
Todos los gastos asociados a este proceso de licitación, presentación de ofertas, adjudicación y 
suscripción de contrato y anexos, serán asumidos por los proponentes que postulen y/o sea 
adjudicado. 
2.7 LEGISLACIÓN Y JURISDICCIÓN 
Cualquier dificultad o controversia que se produzca entre los contratantes respecto de la aplicación, 
interpretación, duración, validez de esta licitación, así como la adjudicación, emisión y suscripción de 
los contratos y todos los demás aspectos relativos a ellos, se sujetarán a la ley y jurisdicción chilenas 
y serán conocidas y resueltas por un árbitro mixto. 
Las partes confieren poder especial irrevocable a la Cámara de Comercio de Santiago A.G., para que, 
a petición escrita de cualquiera de ellas, designe a un árbitro arbitrador en cuanto al procedimiento y 
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de derecho en cuanto al fallo, de entre los integrantes del cuerpo arbitral del Centro de Arbitraje y 
Mediación de Santiago.  
En contra de las resoluciones del árbitro no procederá recurso alguno. El árbitro queda 
especialmente facultado para resolver todo asunto relacionado con su competencia y/o jurisdicción. 
2.8 VIGENCIA DEL CONTRATO 
El Contrato tendrá una validez de dos años a contar de la fecha de inicio, plazo que se renovará sólo 
mediante acuerdo previo entre las partes, en conformidad con lo indicado por el mismo. 
2.9 CARTA GANTT 
El Proponente deberá presentar el Programa de Trabajo para realizar el proyecto de set-up del 
servicio en una carta Gantt, detallando claramente las actividades definidas, responsables y tiempo 
estimado. Dicho programa de trabajo deberá contar con la aprobación de Ultramar, previo a la 
ejecución.  
2.10 SLA 
El proponente deberá presentar un borrador de las bases para medir los Acuerdos de Niveles de 
Servicio (Service Level Agreement, SLA) que regularán los servicios adjudicados, entregando también 
una propuesta de frecuencia de revisión de los mismos. 
Con posterioridad a la adjudicación de la presente licitación, Ultramar y el proveedor adjudicado 
acordarán los  SLAs tomando el borrador como base. 
2.11 PROCESO DE LICITACIÓN Y ADJUDICACIÓN  
La licitación se llevará según el siguiente cronograma: 
ACTIVIDADES PLAZOS COMPROMETIDOS 
Entrega Bases para la Propuesta 10 de enero 2013 
Reunión de preguntas y respuestas 17 de enero de 2013 
Cierre ciclo preguntas y respuestas 29 de enero de 2013 
Entrega Propuesta 01 de febrero de 2013 15:00 horas 
Presentación Propuesta Semana 04-feb al 8-feb de 2013 
Adjudicación 08 de marzo de 2013 
Tabla 2.1. Fechas de las entregas y reuniones. 
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 Entrega bases para la propuesta: Entrega de las bases de la licitación.  
 Reunión de preguntas y respuestas: Reunión explicativa y aclaratoria, la cual se realizará en las 
oficinas del Grupo Ultramar, ubicadas en el Bosque Norte 500, piso 19, Las Condes. Previo a esta 
reunión, el proponente deberá hacer llegar por escrito  sus consultas (via email) a la Srta. Ana 
Ferrer (aferrer@ultramar.cl), indicando en el asunto “Licitación Viajes Corporativos Grupo 
Ultramar”. 
 Cierre ciclo preguntas y respuestas: Cierre del período en que los oferentes podrán hacer 
preguntas y Ultracorp conteste las mismas. Tanto las respuestas via email como las minutas de 
las reuniones sostenidas con cada uno de los proponentes, serán enviadas a todos los 
participantes en un solo documento como cierre de esta etapa. 
 Entrega de la Propuesta: Se requiere que las ofertas sean entregadas en 2 copias impresas y en 
formato digital. La oferta económica deberá entregarse en sobre aparte y en el formato Excel 
adjunto en la Propuesta Económica.  
Las propuestas deben ser enviadas a  Avda. El Bosque Norte 500, piso 19, atención al Gerente 
Contralor Corporativo, Sr. Mauricio Sepulveda, hasta las 15:00 horas. 
 Presentación Propuesta: Reunión explicativa de la propuesta. El proponente deberá, en no más 
de dos horas, explicar la oferta entregada. Esta reunión se realizará en las oficinas del Grupo 
Ultramar. 
 Adjudicación: Notificación del resultado de la licitación, adjudicación de los servicios (en caso de 
que así ocurra) e información del inicio de vigencia. 
Ultramar se reserva el derecho de prorrogar la fecha de una o más actividades descritas en el punto 
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3 REQUISITOS TÉCNICOS 
El proponente deberá ofrecer el Servicio de Agencia de Viajes Corporativos del Grupo Ultramar y sus 
empresas relacionadas ya sean estás filiales o coligadas, siendo claro en el modelo de atención que 
presente y refiriéndose a los aspectos requeridos que se detallan en la propuesta técnica. 
3.1 ANTECEDENTES 
Dado el volumen de su demanda, Ultramar busca obtener el servicio de agenciamiento de viajes  a 
través de un proceso automatizado, inmerso en un sistema de información que entregue reportes en 
línea y con solidez para tener la capacidad de hacer gestión en este aspecto. 
Los principales destinos nacionales son Santiago, Antofagasta, Punta Arenas, Concepción, Puerto 
Montt e Iquique, mientras que los internacionales son Lima, Buenos Aires, Bogotá, Sao Paulo, Rio de 
Janeiro, Guayaquil y Copenhague.  
3.2 PROYECTO  
El objetivo de la presente licitación es actualizar y mejorar el servicio vigente, de manera tal de tener 
control de todos los requerimientos de las compañías del Grupo Ultramar. Para ello, es necesario que 
el proponente defina una idea estructurada para la formulación del nuevo proceso de compras 
focalizando principalmente la mejora significativa en el ambiente de control interno, la información 
para la gestión, la incorporación de mejores prácticas, la incorporación de la política de viajes, el 
manejo de una sola tecnología y un proceso común para Ultramar. 
Ultramar espera del proponente que ofrezca una herramienta de workflow de gestión de viajes. El 
proyecto hace referencia a la implementación de dicha herramienta, dentro del modelo de atención 
ofrecido. 
El proyecto debe tener la siguiente estructura: 
a. Metodología de implementación 
b. Planificación y organización del proyecto  
c. Gestión del Cambio 
d. Aseguramiento de la calidad  
e. Soporte 
f. Mantenimiento de mejora continua 
g. Diagrama del proceso de gestión de pasajes. 
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Como detalles del servicio, se requiere abordar los siguientes puntos: 
3.2.1 REPORTES AUTOMATIZADOS 
Proporcionar los tipos de reportes automatizados (no manuales) con los que Ultramar podrá hacer 
gestión. Como mínimo se necesita: 
 Reporte de emisiones 
 Reporte de pasajes y cupones no volados 
 Reporte de administración de convenios 
 Reporte de Facturación 
 Reporte de Devoluciones 
 Reporte de otros servicios de agenciamiento (reservas hoteleras, asistencia en viajes, programas 
terrestres, tramitación de documentos) 
Estos reportes deben ser entregados mensualmente como consolidado. 
3.2.2 TECNOLOGÍA A LA MEDIDA 
Para encauzar los detalles de compra a los definidos por Ultramar, los conceptos necesarios y 
obligatorios a incorporar son los que se mencionan a continuación. 
DEL AUTORIZADOR 
 Nombre  
 Correo electrónico  
 Teléfono 
 
DATOS DEL PASAJERO 
 Nombre y Apellido del Pasajero 
 Nacionalidad 
 Fecha de Nacimiento 
 Rut o Pasaporte 
 Motivo del viaje 
 Motivo por el cual se incumple la política de viajes, en caso de que suceda 
 Teléfono de contacto 
 Centro de Costos SAP 
 Correo electrónico 
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En caso que el pasajero resulte ser tripulante se deben incorporar, datos complementarios como: 
 Barco 
 Puerto 
 Comentarios (campo libre) 
 
PASAJES  
 Ciudad de origen 
 Ciudad de destino 
 Fecha 
 Hora Aproximada 
 
OTROS SERVICIOS 
 Reserva de Hotel 
 Asistencia en viajes 
 Tramitación de documentos 
 Arriendo de vehículos 
 
DE LA FACTURACIÓN 
 Empresa a la cual se facturará 
 Centro de costo 
 
3.3 SERVICIO Y MODELO DE ATENCIÓN 
Los siguientes aspectos serán evaluados en la oferta del proponente. 
a. Oficina en aeropuerto  
b. Red de operación mundial 
c. Organización y cultura de atención 
d. Atención 24/7 para el caso de emergencias 
e. Capacidad de administración de convenios en forma automatizada 
f. Segmentación por tipo de pasajero (VIP, tripulantes, ejecutivos, etc.) 
g. Seguridad de los pasajeros 
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4 ADJUDICACIÓN DE LA AGENCIA DE VIAJES 
La respuesta por parte de las agencias al documento anterior se entrega en forma de Propuesta de 
Servicio, la cual debe incluir una carta de presentación de la empresa oferente, una propuesta 
técnica y una económica, una descripción de las condiciones de pago y los gastos del proceso y un 
diagrama de Gantt, entre otras. 
Finalmente, la empresa solicitante, en este caso el área de Adquisiciones Corporativas del Grupo 
Ultramar, debe elegir a una de las agencias de viaje con la que se llevará a cabo el proyecto y que se 
encargará del agenciamiento de viajes corporativos de la empresa.  
4.1 ELECCIÓN DE LA EMPRESA OFERENTE 
Una vez analizadas las diferentes Propuestas de Servicio, se decide apostar por Carlson Wagonlit 
Travel. Se trata de una agencia con presencia internacional que coordina la parte de viajes de varias 
empresas parecidas a Ultramar, hecho que refuerza la decisión. 
Carlson Wagonlit Travel (CWT) es una empresa líder a nivel global especializada en la gestión de 
viajes de negocios. Con presencia en más de 150 países, presta sus servicios a empresas de todos los 
tamaños, además de a instituciones gubernamentales y otras organizaciones. En Chile inició sus 
operaciones en 1931, y desde entonces es una de las principales agencias del país. 
CWT propone un servicio a través de una herramienta de reservas en línea combinado con un 
servicio personalizado, siempre respetando la política de viajes de la empresa. Este servicio estará 
integrado a un sistema de reportes que permitirá conocer en detalle el comportamiento de compra 
de las distintas unidades de Ultramar, así como a un sistema de control interno que medirá tiempos 
de respuesta y niveles de servicio por parte de la agencia. 
4.2 ETAPAS DEL PROYECTO  
Para definir las etapas de un proyecto es común realizar un diagrama de Gantt con la planificación, 
que aunque no suele cumplirse estrictamente, si da una idea aproximada de las fases que se deberán 
ir completando a medida que se avanza. 
A lo largo del proyecto se irán definiendo las etapas principales, que ayudarán a organizar la 
estructura y el desarrollo del mismo. En la tabla siguiente están destacadas en negrita. 
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ID TAREA DURACIÓN  PREDECESORAS 
1 Recepción de la Autorización por parte del CFO  0   
2 Nombramiento de Key User en Empresa Usuaria  1 1 
3 Planificación y Diseño 25   
4     Levantamiento de Data y Procesos  10   
5        Definir Política de Viajes  1 2 
6        Data de los pasajeros 5 2 
7        Definición de roles y perfiles en Empresa Usuaria  2   
8             Definición de autorizadores 1 5 
9             Definición de coordinadores 1 5 
10             Definición de administrador  1 5 
11             Definición de pasajeros VIP  2 5 
12         Definición del alcance del OBT  3 2 
13         Definición de uso de Servicio de Emergencia  2 2 
14         Definición del proceso de aprobación de viajes 5 12;13 
15         Definición de requerimientos de información para reportes 2   
16             Definición de Centros de Costos 2 14 
17             Definición de otros requerimiento de información  1 14 
18    Revisión y firma de anexo al contrato marco  5 1 
19    Obtención de BTA  24   
20        Completar y enviar antecedentes para BTA  4 2 
21  Emisión de BTA para Empresa Usuaria 20 20 
22 Creación de CWT como proveedor de Empresa Usuaria 2   
23  Antecedentes necesarios 1 2 
24        Creación en sistema de proveedores 1 23 
25    Acuerdo de Conciliación BTA y Facturación 1 15 
26 Gestión del Cambio 17   
27 Elaboración del plan de comunicaciones 17   
28 Plan de comunicación de Política de Viajes 5 5 
29 Plan de Comunicación de Procedimiento de Aprobación 5 15 
30 Comunicación de Servicios Regulares y Servicio de 
Emergencia 
1 13;14 
31 Plan de Capacitaciones en Empresa Usuaria 3 29 
32 Kick Off en Empresa Usuaria 0 28;29;30;31 
33 Construcción 34   
34 Revisión data Empresa Usuaria 2 4;7;15 
35 Activación y validación de PCC  1 34 
36 Configuración de CWT Portal & Portrait 3 35 
37 Carga de base de datos de perfiles en CWT Portrait 2 36 
38 Validación del proceso operativo y administrativo 2 37 
39 Configuración de herramientas CWT 2 38 
40 Creación de Stars (Información de cliente, procesos, etc…) 1 39 
41 Configuración de facturación electrónica 1 40 
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42 Carga en sistema de costos por transacción en el punto de 
ventas 
3 41 
43 Sincronización de perfiles en GDS 1 42 
44 Pruebas de sincronización 5 43 
45 Actualización de perfiles 4 44 
46 Revisión y validación de la información cargada en Sabre 2 45 
47 Capacitación 9   
48 Validación de información para seminarios de viajeros 1 15 
49 Definición de fechas para capacitaciones 1 31 
50 Configuración Get There (OBT) 22   
51 Creación PCC dedicado 2 39 
52 Acceso a OBT 2 51 
53 Prueba de sincronización 3 52 
54 Creación del sitio 4 53 
55 Configuración técnica 4 54 
56 Carga Política de Viajes 1 55 
57 Carga Acuerdos Corporativos 1 56 
58 Pruebas 5 57 
59 Capacitación OBT 17   
60 Elaboración del Plan de Comunicación 5 49 
61 Validación del plan de capacitación del OBT 1 49 
62 Comunicación de Plan de Capacitación a Usuarios 1 61 
63 Capacitación de la OBT para viajeros, coordinadores y Key 
Users 
10 62 
64 Capacitación al equipo CWT asignado para el servicio 
particular 
5 63 
65 Inicio Operaciones con OBT 1 64 
Tabla 4.1. Tabla correspondiente al diagrama de Gantt. 
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5 PLANIFICACIÓN Y DISEÑO  
5.1 POLÍTICA DE VIAJES 
El objetivo de fijar una política de viajes es alinear las condiciones para los viajes de negocios, de 
forma que sean conocidas por los ejecutivos del grupo y puedan ser aplicadas a la hora de realizar las 
reservas.  
Esta política de viajes va a venir cargada en el perfil de la herramienta de cada usuario en función de 
su cargo en la empresa, de modo que se garantice su cumplimiento. Puede que en algún caso el 
pasajero no respete la política por algún motivo particular, que deberá justificar durante el proceso 
de reserva en la OBT (se abrirá un menú desplegable en el que deberá indicarse el motivo por el que 
se sale de la política de viajes). Como todos los viajes deben ser aceptados por un aprobador, será 
éste quien decida si el motivo indicado es válido y por tanto si se aprueba y se cierra el viaje. 
Los motivos principales por los que un viajero podría no cumplir con la política corporativa de viajes 
aparecen en la siguiente lista. (Esta lista ha sido elaborada y aceptada por Ultramar y cargada en la 
herramienta por la Program Manager). 
 Solicitud de aerolínea/vuelo específicos: si por algún motivo el pasajero debe viajar con una 
aerolínea o en un vuelo concretos. 
 Alternativa más económica no permite cambios: el motivo de los viajes suelen ser reuniones o 
meetings, y en el caso que exista posibilidad de que la fecha o la hora pueda ser alterada 
conviene tomar un billete con flexibilidad en este sentido. 
 Solicitud de clase específica: las condiciones de cabina varían según la duración y el destino del 
vuelo, y como es lógico las clases ejecutivas o superiores no son la opción más económica. 
 Viaje urgente no programado: la política fija un mínimo de días de anticipación en la reserva, 
pero puede darse el caso que la reunión haya sido programada sin respetar este límite y por lo 
tanto haya que viajar fuera de estas restricciones. 
 Viajero autorizado a viajar fuera de la política: según el cargo puede tener ciertos beneficios en 
cuanto al cumplimiento de las restricciones de las políticas, o simplemente puede tratarse de un 
pasajero autorizado en ese instante a incumplir la política. 
 Tarifa de convenio no aceptada: es un motivo más genérico que indica que el viajero no está de 
acuerdo con la tarifa que se le está ofreciendo, aun suponiendo que ésta es buena por los 
convenios de la empresa con las aerolíneas. 
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 Viajando con otra persona: si el pasajero al que se le realiza la reserva debe viajar en compañía 
de otra persona que ya tomó sus billetes, es muy probable que el vuelo en el que debe viajar no 
sea la opción más económica y por tanto deba justificar el incumplimiento de la  política. 
 Tarifa con restricciones no aceptada: las restricciones del billete no se ajustan a lo que el 
pasajero necesita y por tanto no le resulta válida esa tarifa. 
 Alternativa más económica no se ajusta al horario requerido: la herramienta arroja las opciones 
ordenadas por precio, pero puede que la alternativa más barata sea en un horario que no se 
adapte a las necesidades o a la solicitud del pasajero que viaja, y que por tanto esa opción no le 
resulte útil. 
 Alternativa más económica demora mucho/tiene escalas: puede ser que la alternativa tenga 
escalas de más de una cierta cantidad de horas o simplemente que el número de escalas sea 
elevado, y por lo tanto la opción más económica finalmente no sea la mejor. 
 
Figura 5.1. Pantalla de justificación por no cumplir la política de viajes. 
La imagen anterior muestra la pantalla donde la herramienta pide justificación por no cumplir la 
política de viajes. 
Otros aspectos que se fijan en la política de viajes son la anticipación mínima de la reserva,  21 días 
hábiles para los viajes internacionales y 14 días hábiles en el caso de los viajes nacionales y la clase de 
cabina, que será preferentemente turista con excepción de los vuelos de más de 8 horas para los 
cargos de gerente o superior los cuales podrán hacerse en ejecutiva. Además, las soluciones para 
abaratar costes del tipo “dos viajes en un ticket” o los viajes cruzados también deberán ser 
contempladas. 
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Por último, el pasajero debe entregar la solicitud de viaje (según modelo adjunto en el anexo) con la 
rendición de los gastos del viaje respaldados con las facturas correspondientes. Esto puede hacerse 
antes del viaje o dentro de un plazo no superior a una semana desde el término del viaje.  
5.2 DATA DE LOS PASAJEROS  
Para que los perfiles de los pasajeros puedan ser cargados en el sistema, éstos deberán entregar la 
información básica necesaria para la creación del perfil (nombre y apellidos, dirección de correo 
electrónico, número de pasaporte, fecha de nacimiento, nacionalidad y número de teléfono). Con 
ella se les enviará el correo electrónico con el usuario y la contraseña para que se registren, y una vez 
hecho esto podrán añadir el resto de los datos que deseen cargan en sus perfiles. La herramienta que 
permite administrar los perfiles es CWT Portrait, de la cual se hablará con más detalle en el apartado 
de herramientas, dentro de la tecnología en viajes. 
5.3 DEFINICIÓN DE ROLES Y PERFILES EN EMPRESA USUARIA 
AUTORIZADORES 
Se trata de la persona que ha de autorizar o rechazar la solicitud de reserva o compra del ticket aéreo 
que se ha realizado mediante la OBT. Los aprobadores están definidos por la empresa en función de 
las áreas y los centros de costos. Más adelante se definirá el flujo de aprobación, proceso mediante 
el cual el viaje queda aprobado y confirmado. Para este proceso también se dispondrá de una 
herramienta llamada Air Web Authorizer – Trondent que se detallará en el apartado de las 
herramientas complementarias que proporciona Carlson Wagonlit. El proceso de aprobación es 
sencillo; se recibe un correo electrónico con información muy detallada del viaje y del pasajero que 
se aprueba o se rechaza en el mismo mensaje, de modo que sólo es necesario disponer de un 
Smartphone para poder responder a la solicitud. 
La política de Ultramar determina que nadie puede aprobarse sus propios viajes. Así por muy alto 
que sea el cargo del ejecutivo que viaje, será otra persona quien autorice su viaje, aunque como es 
lógico, en estos casos es más bien un trámite y evidentemente el viaje será aprobado. 
COORDINADORES 
Son quienes suelen realizar las compras o reservas de los viajes, y por lo tanto las personas más 
susceptibles al cambio y las más afectadas directamente por la nueva metodología del proceso. A 
nivel práctico, los coordinadores deberán indicar qué personas tienen a su cargo, información que 
será cargada en sus perfiles de la OBT para que puedan gestionarles los viajes. Algunos de los 
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coordinadores serán también key users de la herramienta, es decir usuarios claves o destacados, lo 
cual implica que tengan un buen dominio de la herramienta para poder solucionar dudas a otras 
personas en caso de que surjan. 
A la hora de realizar las sesiones de capacitación para el uso de la herramienta, de las cuales se 
hablará en detalle más adelante, los key users serán considerados como prioritarios. 
PROGRAM MANAGER O ADMINISTRADORA 
Aunque se describirá en el segundo de los servicios que CWT brinda a Ultramar, también debe ser 
considerado como audiencia y por lo tanto mencionado en este punto. Es quien administra la cuenta 
de Carlson Wagonlit para Ultramar. 
EJECUTIVOS DE VIAJE 
Son personas de apoyo por parte de la agencia de viajes que trabajan exclusivamente para Ultramar. 
Como se ha descrito en el Full Service Center, dentro de los servicios que ofrece Carlson Wagonlit 
Travel, hay cuatro in-plants o ejecutivas que se encargan de gestionar los viajes complejos que no 
puedan ser tramitados directamente desde la OBT. Estas ejecutivas son con quienes se debe 
contactar en caso de duda con algún proceso de la herramienta online, para verificar cancelaciones o 
para hacer otros tipos de reservas. 
PASAJEROS 
Son las personas que viajan. En el caso de Ultramar existen dos grandes grupos,  los ejecutivos y las 
tripulaciones. Las necesidades de viaje son distintas para cada grupo, y por lo tanto tienen políticas 
de viaje diferentes.  
Además se puede definir un grupo de pasajeros VIP, cuy cargo o posición dentro de la empresa les 
otorga ciertos beneficios. Esta información será visible en el perfil de los pasajeros definidos como 
VIP. 
5.4 DIAGRAMA DE FLUJO 
A continuación se muestra un diagrama que describe el proceso de manera gráfica y en el que 
además aparecen los principales roles o actores. Para construirlo se ha usado el programa Visio de 
Microsoft. 
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Figura 5.2. Diagrama de flujo del proceso de compra de un viaje. 
El proceso es relativamente sencillo, con la ventaja de que funciona de manera parecida a otras 
herramientas de este tipo ampliamente usadas a nivel social como los comparadores de viajes o las 
páginas webs de las compañías aéreas.  
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6 CONFIGURACIÓN DEL SERVICIO  
La Propuesta de Servicio de Administración de Viajes por parte de Carlson Wagonlit Travel incluye la 
configuración de servicio, dónde se detallan los servicios que se brindarán a Ultramar y que 
pretenden satisfacer las necesidades que se habían planteado en la Solicitud de Propuesta. La 
principal diferencia entre las propuestas de CWT y las de las demás agencias, como Travel Security o 
Cocha, es la oferta de una herramienta de reservas online, como se ha comentado en el último 
párrafo de la introducción al proyecto.  
Los servicios que Carlson Wagonlit Travel brindará a Ultramar son los que se detallan a continuación. 
6.1 FULL SERVICE CENTER 
Consiste en la atención de ejecutivos desde las oficinas de CWT por parte de los agentes de viajes 
asignados. Esta configuración será atendida por tres ejecutivas así como por una in-plant (ejecutiva 
que trabaja físicamente en las oficinas de Ultramar) que no son sólo receptoras y gestoras de 
requerimientos, pues están capacitadas para entregar consultoría y recomendaciones sobre visados, 
vacunas o trámites de inmigración en caso de que sea necesario. 
6.2 PROGRAM  MANAGER 
Es un término inglés que hace referencia a un ejecutivo, en este caso ejecutiva, comercial asignada 
para la atención de requerimientos en cuanto a administración y gestión de la cuenta que aportará 
recomendaciones sobre modos de optimizar la forma de compra, potenciando ahorros y 
reflejándolos en reportes mensuales o trimestrales, según solicite la administración de Ultramar.  La 
program manager será el contacto designado para resolver problemas de servicio en caso de que 
existan. 
6.3 SERVICIO VIP 
Es posible realizar una segmentación de los viajeros de Ultramar que requieran de una atención 
especial  y definir un grupo de ejecutivos VIP, clasificación que será cargada en los perfiles de usuario 
de quien corresponda y que será visible para cualquier agente de CWT. 
6.4 OBT: ONLINE BOOKING TOOL 
Es la designación inglesa para una herramienta de reservas en línea. En este caso se propone la 
implementación de la herramienta Get There, complementaria a los servicios precedentes, que 
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automatiza los procesos de reserva de pasajes para reducir el tiempo y el coste de operación. Esta 
herramienta se configura con la política de viajes establecida por la empresa, lo que genera alertas y 
ordena los resultados según se defina.  Este elemento diferencia la propuesta de Carlson Wagonlit 
Travel de las demás y en él se basa este proyecto. 
La adaptación al uso de esta herramienta propone un desafío para la empresa solicitante, que debe 
realizar una buena labor en lo que a gestión del cambio se refiere, para asegurar que sus empleados 
reciban la herramienta con interés y la incluyan en su rutina laboral. Está claro, entonces, que la 
gestión del cambio será un pilar fundamental durante la implementación de la OBT, y que la cultura 
organizacional de la empresa conlleva un desafío por parte de los empleados en cuanto a que 
pueden existir barreras contra el cambio y la diversidad.  Carlson ya ha implementado este servicio 
con otras empresas, lo que les proporciona cierta experiencia con esta metodología del cambio. Es 
importante aclarar que no basta con acompañar al cliente sólo hasta que el servicio entre en 
funcionamiento, sino que debe haber un seguimiento en la continuidad para la mejora del 
desempeño durante el tiempo que sea necesario. Esto se verá con detalle en un par de capítulos. 
6.5 SERVICIO DE EMERGENCIA 
El servicio extendido o servicio de emergencia propuesto apunta a responder de manera ágil las 
solicitudes de los ejecutivos de Ultramar fuera del horario de atención de CWT, combinando el uso 
de herramientas en línea con un servicio personalizado. 
Para que la emergencia sea considerada como tal debe tratarse de alguna de las situaciones 
siguientes: una reserva para volar el mismo día o el siguiente del que se recibe la llamada, siendo fin 
de semana o festivo, si se requiere asistencia mientras el pasajero está realizando el viaje o si se 
necesita atención especial en horario no hábil. 
Los servicios contratados a través de este servicio de emergencia serán facturados con una tasa de 
transacción previamente fijada (29,75 USD con IVA incluido). Esta tarifa se cobra por cotización, por 
lo tanto si en una llamada se realizan varias reservas se cobrará el monto de la tasa multiplicado por 
la cantidad de reservas realizadas, independientemente de si luego se emiten o no. 
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7 ONLINE BOOKING TOOL   
7.1 INTRODUCCIÓN A LAS OBT 
Una Online Booking Tool, es una herramienta de reserva y compra de viajes en línea. En un mundo 
informatizado, en el que la presencia de internet parece casi esencial, supone un gran paso el hecho 
de poder gestionar los viajes, tanto profesionales como de ocio, de forma personal a través de los 
navegadores.  
La mayoría de las aerolíneas ofrecen este servicio en sus propios portales digitales, pero además 
existen otros portales comúnmente denominados buscadores que comparan precios entre distintas 
aerolíneas y ofrecen al viajero diferentes opciones en función de parámetros como el precio, el 
horario y el número de escalas, entre otros. 
Las ventajas que proporcionan este tipo de herramientas electrónicas son principalmente las 
siguientes: 
 Disponibilidad las 24 horas del día los 7 días de la semana, lo que elimina cualquier restricción de 
fecha u horario en el cual poder realizar la compra o reserva del pasaje. 
 Facilidad de la reserva, ya que es el propio pasajero quien puede elegir la fecha y el horario 
concreto de su viaje entre las diferentes opciones que le proporciona la herramienta. 
 Velocidad de la reserva; el hecho de eliminar interlocutores agiliza el tiempo de tramitación de la 
compra del viaje. 
 Optimización del coste de la reserva, pues no debe pagarse al personal encargado de la ejecución 
de los pasajes, y por lo tanto el precio lo fija directamente la aerolínea, pudiendo realizar ofertas 
en función de la demanda de mercado. Generalmente el coste de transacción supone entre un 3 
y un 5 por ciento del coste total del viaje, mientras que al gestionarlo en línea el porcentaje se 
reduce a la mitad. Así, la suma del ahorro de tasas de gestión y el ahorro en las tarifas, puede 
llegar a reducir el coste total del viaje hasta un 15 por ciento. 
 Mayor cumplimiento de la política de viaje. En el caso de implementar una OBT para una 
empresa concreta (como es el caso de este proyecto), puede definirse en la base de datos la 
política de viajes de la compañía y ajustarla a cada persona, de modo que se asegure su 
cumplimiento. 
Algunas de las ventajas expuestas anteriormente son más destacables que otras, pero en cualquier 
caso no pueden ser obviadas y deben reconocerse a la hora de sopesar la implementación de un 
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herramienta electrónica como la que se ha descrito.  
En el terreno de las empresas y los negocios, en el cual se realizan un gran número de viajes, 
normalmente de menor duración y con fecha y destinos más concretos que aquéllos que se 
organizan por placer, el uso de las OBT no está tan extendido. En general, las reservas se realizan a 
través del personal de ejecución de viajes de la agencia que la empresa tiene contratada. Este 
proceso se realiza vía correo electrónico o telefónicamente, lo que conlleva varias transacciones para 
una sola reserva. Según el tamaño de la compañía, la cantidad de viajes realizados anualmente 
puede ser muy elevada y por lo tanto el presupuesto destinado a ellos también, por ello es 
importante analizarlo en el marco de maximización de beneficios y reducción de costes de una 
empresa. 
7.2 IMPLEMENTACIÓN DE UNA OBT 
La manera en que se implementa una OBT es importante en cuanto a que debe asegurar altos niveles 
de adaptación y de optimización de beneficios. A continuación se explican los puntos más 
importantes que deben considerarse durante el proceso de implementación: 
 Definir una estrategia de implementación: los objetivos deben ser definidos de forma clara antes 
de embarcarse en un proyecto que implica importantes apuestas y desafíos. 
 Reducir la asistencia en las reservas online: este aspecto es relevante para las empresas que 
quieren alcanzar máximos beneficios de su estrategia de reservas online en términos de 
eficiencia y satisfacción del viajero. Los travel managers reclaman el hecho que algunas reservas 
requieren asistencia, ya sea por errores, solicitudes o incidencias técnicas.  La mayoría de estos 
casos podría ser resuelto sin necesidad de ayuda si fueran usados los procedimientos correctos 
(la principal causa de éstos fallos es que la información personal está incompleta). 
 Asegurar que la política de viajes y la configuración de la OBT satisface las necesidades del 
viajero: la razón principal por la que los viajeros realizan reservas fuera de la herramienta 
establecida es porque encuentran tarifas más económicas. Otra de las razones es la insatisfacción 
con las opciones de viaje ofrecidas. Justamente esto último puede ser debido a los parámetros 
que fija la empresa, por lo que deben ser cuidados y analizados. 
 Fijar objetivos realistas para la implementación de la OBT en términos de la cantidad y el tipo de 
reservas que puedan ser hechas online: los viajeros y coordinadores que respondieron a las 
encuestas afirmaron que las reservas online son adecuadas para transacciones simples. A partir 
de cierto nivel de complejidad, como en el caso de viajes multidestino,  las reservas suelen ser 
más eficientes a través de una persona ejecutiva de viajes. Por este motivo, las empresas deben 
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tener en cuenta la proporción de viajes simples que reservan antes de decidir implementar una 
herramienta de este tipo. Según datos globales de las bases de los clientes de CWT, los viajes 
punto a punto (simples) suponen más de la mitad de las transacciones totales, aun así las 
empresas no deben excluir todos los viajes complejos de las reservas online, ya que cuando estos 
viajes sean reservados frecuentemente pueden ser guardados y reservados mediante la opción 
repeat trips de la OBT. 
 
 
Gráfico 7.1. Distribución de los viajes punto a punto y multidestino a nivel mundial. 
 Asegurar que la OBT es amigable y que los usuarios están capacitados para su uso: los pasajeros 
tienden a abandonar la OBT si los procesos que en ella se requieren son innecesarios o llevan 
mucho tiempo, especialmente comparado con los sitios web de la aerolíneas, que son rápidos y 
fáciles de usar (aunque estén limitadas a sus propias ofertas). 
 Diseñar y comunicar una política clara de reservas online respaldado con medidas para reforzar 
su cumplimiento: inculcar la política, más que simplemente presentarla como una guía tiende a 
dar mayores resultados, aunque no es compatible con todos los modelos de empresa. Es 
importante que aun así, los coordinadores de viajes tengan el poder de tomar decisiones como 
por ejemplo aceptar un vuelo más caro si evita una noche o una conexión de vuelos superior a 
cuatro horas. 
 Implementar un programa de gestión del cambio para dar apoyo a la adaptación a la OBT: éste 
incluye, típicamente, comunicados, capacitaciones y soporte después de la implementación de la 
herramienta, combinado con acciones más a  largo plazo como enviar circulares con tips o 
consejos que faciliten el uso de la OBT. Para que la gestión del cambio sea efectiva se debe 
preparar a los usuarios para el nuevo proceso, explicándoles los beneficios e introduciéndolos en 
la herramienta, como se menciona en el apartado de comunicación en la gestión del cambio. 
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8 TECNOLOGÍA EN VIAJES 
8.1 LA IMPORTANCIA DE LA TECNOLOGÍA 
Los viajeros de negocios se están adaptando rápidamente a las nuevas tecnologías en cuanto a que 
cada vez usan más dispositivos portátiles con las aplicaciones y servicios que éstos ofrecen. La 
tecnología se convierte así en un elemento clave que facilita el viaje y lo vuelve más cómodo y 
productivo. Algunos datos interesantes referentes a los ejecutivos se mencionan a continuación. 
 El 70 por ciento de los viajeros de negocios disponen de un Smartphone, cifra notablemente 
superior a la relativa al resto de la población, cuya tasa de posesión de este tipo de dispositivos 
móviles es del 42 por ciento. 
 El 68 por ciento de los viajeros de negocios usan su tablet  con más frecuencia que su ordenador 
portátil  y además escogerían la  tablet  por encima del  portátil en caso que sólo estuviera 
permitido un dispositivo on the road. 
 El 79 por ciento de los viajeros de negocios propietarios  de smartphones aseguran que 
realizarían el check-in y el check-out en los servicios hoteleros a través de sus dispositivos en caso 
de que fuera posible. 
 Casi el 94 por ciento de los encuestados desearían información sobre el estado de su vuelo en 
sus dispositivos antes del despegue. 
 El 86 por ciento de los viajeros de negocios creen que debería haber red WiFi en el aeropuerto. 
En cuanto a los proveedores, también han tenido que adaptarse rápidamente y dar respuesta a las 
necesidades de los usuarios ofreciendo todo tipo de aplicaciones móviles y servicios web. El 50 por 
ciento de las aerolíneas en todo el mundo ofrecen check-in desde el dispositivo móvil, ratio que 
aumentará hasta  el 90 por ciento en el año 2015. De forma similar el 46 por ciento de las líneas 
aéreas ofrecen tarjetas de embarque a través de los smartphones, cifra que podría incrementar hasta 
un 85 por ciento en el año 2015. Otros servicios que brindan varias aerolíneas son la impresión de la 
etiqueta del equipaje y la reclamación y seguimiento de los equipajes extraviados. Recientemente 
algunas aerolíneas americanas han instalado el servicio de red WiFi en sus vuelos internacionales. 
De este modo, Carlson Wagonlit Travel también debe adaptarse a estos cambios y por ello ofrece 
varias apps y servicios web que mejoran la experiencia del viajero. 
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8.2 HERRAMIENTAS DE CARLSON WAGONLIT TRAVEL 
8.2.1 HERRAMIENTAS INTERNAS 
Las herramientas internas aseguran el servicio óptimo. CWT utiliza el sistema Turbo Sabre, un motor 
de reservas de alta velocidad y fácil de usar, que resulta conveniente para agencias con grandes 
volúmenes de transacciones. Con esta herramienta se puede tener acceso a todo el contenido en el 
sistema de distribución global de Sabre1. Los beneficios de su uso son claves: reduce la cantidad de 
mecanografía de los agentes de viajes hasta en un 50 por ciento e incrementa el cumplimiento con el 
control de calidad en un 90 a 100%, lo que reduce la cantidad de errores. 
8.2.2 HERRAMIENTAS PARA EL PROGRAM MANAGER 
PROGRAM MANAGER CENTER (PMC) 
Es una herramienta de gestión en línea que ofrece reportes estadísticos que permiten analizar el 
comportamiento de gastos de viajes de la empresa en tiempo real, con un posible desfase de 24 
horas. Resulta útil para verificar la aplicación y el respeto de la política de viajes y poder tomar 
decisiones sobre una información real. 
Dentro de la herramienta se pueden verificar los códigos de justificación, los cuales indican la razón 
por la que el pasajero no aceptó la tarifa que se apega a la política de viajes. Esto ayuda a identificar 
las áreas de oportunidad en las que se puede mejorar o hacer más eficiente el logro de beneficios 
intangibles que generan ahorros a largo plazo.  
El PMC contiene Dashboards Interactivos como los que se muestran en la figura 8.1, que monitorean 
y parametrizan los KPIs (Key Performance Indicator) del programa de viajes, muestran las tendencias 
de la industria, contienen advertencias de viajes y noticias, y calculan las emisiones de CO2. 
 
Por último, la herramienta permite también la localización de viajeros aún en caso de cambios de 
ruta, así como el rastreo de vuelos. Se puede acceder a toda la información de itinerarios de los 
viajeros siempre que los servicios hayan sido contratados a través de CWT. 
 
                                                          
1
 Sabre es un sistema operativo de procesamiento en tiempo real centralizado que fue desarrollado por 
American Airlines e IBM. 
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Figura 8.1. Gráficos que pueden obtenerse a través del Program Manager Center (PMC). 
MOXIE 
Es una solución que permite obtener medición en tiempos de respuesta de e-mails acorde al nivel de 
servicio definido con el cliente. Proporciona datos como el número de correos que se responden y 
qué porcentaje de ellos está dentro del nivel de servicio que se había establecido previamente. De 
esta manera mejora la eficiencia y ayuda a distribuir las solicitudes entre los agentes. En principio es 
de uso interno para Carlson Wagonlit, pero se pueden crear reportes para el cliente en caso que lo 
soliciten. 
AVAYA 
Permite hacer seguimiento a los tiempos de respuesta de las solicitudes vía telefónica, por lo que 
igual que Moxie, mejora la eficiencia y ayuda a distribuir las solicitudes entre los agentes.  Con esta 
herramienta los supervisores pueden monitorear en tiempo real el trabajo de los ejecutivos, 
revisando los tiempos de espera y de respuesta así como las llamadas abandonadas. Esta 
información puede ser útil a la hora de homogeneizar el servicio y de detectar fallos en el sistema de 
atención telefónica. 
Ambas herramientas, Moxie y Avaya sirven al program manager para tener un control riguroso de los 
tiempos de respuesta por parte de los ejecutivos de ventas hacia los clientes. 
ENCUESTAS  
Carslon Wagonlit dispone de una herramienta, CWT Listen, que permite conocer la satisfacción del 
cliente mediante encuestas. En este caso se ha decidido no utilizar ésta herramienta, sino las 
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encuestas de Google Docs, que se enviarán a los pasajeros durante la semana en la que llegan de sus 
viajes para que evalúen el servicio entregado por la agencia. Estos datos servirán para medir la 
satisfacción y determinar las preferencias de los pasajeros, permitiendo tomar medidas de mejora de 
la experiencia del viajero. 
8.2.3 HERRAMIENTAS PARA EL USUARIO 
CWT PORTAL 
El portal proporciona acceso rápido a un amplio rango de herramientas prácticas e información que 
pueden ayudar al cliente a preparar su viaje. Algunas de las características que se incluyen son las 
siguientes:  
 Información para la planificación del viaje como horarios de vuelos, destinos inteligentes, avisos 
de sanidad y seguridad, emisiones de carbono y requerimientos de visado o pasaporte. 
 Acceso a la herramienta de reservas online de la empresa (Get There), detalles de contacto con 
los consejeros de viaje, procesos de aprobación antes de viajar, perfil del viajero, política de 
viajes e itinerarios. 
 Información y alertas en tiempo real, como avisos de cambio de horario, actualizaciones de 
noticias e información del estado de las conexiones en los aeropuertos. 
 Otras herramientas prácticas como un conversor de divisas, un reloj mundial o un listado de 
códigos telefónicos internacionales. 
 Selección del lenguaje preferido incluyendo: español, portugués, inglés, alemán, francés, italiano, 
danés, holandés o suizo. 
 
Figura 8.2. Imagen del portal de CWT. 
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CWT PORTRAIT 
Es un administrador de perfil de pasajeros en formato web donde los viajeros o las asistentes 
mantienen los datos de los pasajeros actualizados, garantizando completa confidencialidad de la 
información. 
Se accede a través del Portal y  permite ingresar información como número de empleado y centro de 
costo asociado, a parte de la información personal básica (nombre completo, pasaporte, fecha de 
nacimiento, etc…). Se pueden configurar jerarquías para distintos grados o tipos de perfiles, 
aplicando la política de viajes en forma diferenciada. 
El principal beneficio de esta herramienta es la agilización y simplificación de los trámites de reserva, 
reduciendo el tiempo invertido en la transacción.  
 
Figura 8.3. Pantalla de la herramienta CWT Portrait, que gestiona el perfil de los pasajeros. 
CWT TO GO 
Es una aplicación gratuita para dispositivos móviles inteligentes tipo smartphones o tablets con 
información en tiempo real y acceso seguro a todos los detalles relativos a su viaje. Los viajes 
reservados a través del portal de CWT se integran y se actualizan automáticamente en la aplicación, 
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que recopila todos los datos de itinerarios de vuelos, coches y  hoteles. Además también es posible 
facturar desde el dispositivo móvil, al cual llegarán alertas automáticas en caso de que se produzcan 
cambios de puertas, alteraciones en los horarios de los vuelos o modificaciones en las escalas.  
La aplicación también incluye otros tipos de información como la que contiene el portal; mapas, 
conversor de divisas, reloj mundial, calculadora de propinas o previsión meteorológica, entre otras. 
 
Figura 8.4. Pantallas de la aplicación CWT To Go. 
8.2.4 HERRAMIENTAS PARA EL APROBADOR (AUTORIZADOR) 
AIR WEB AUTHORIZER – TRONDENT 
Es una aplicación vía web que automatiza el proceso de la autorización de viaje. De este modo, los 
aprobadores reciben un correo electrónico en cuanto se completa la reserva a través de la OBT, en el 
que se incluyen los detalles del viaje, y en caso de estar fuera de política también aparece el motivo. 
Con este e-mail, el aprobador conoce toda la información necesaria para decidir si el viaje es correcto 
y por lo tanto si lo aprueba.  
Este trámite puede hacerse directamente desde el correo recibido, es decir, es instantáneo. 
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9 GESTIÓN DEL CAMBIO 
Cualquier cambio en una empresa debe ser gestionado de manera que sea lo menos brusco posible y 
que asegure la correcta adaptación del personal trabajador. Así, tan importante como la nueva 
situación hacia la que apunta el cambio, es la transición y la estrategia de gestión del proceso de 
cambio. Una buena gestión del cambio es totalmente clave, especialmente en lo que a las personas 
se refiere. 
9.1 EVALUACIÓN Y ANÁLISIS DE RIESGOS 
Una parte esencial de la gestión del cambio es evaluar los riesgos y desafíos que puede traer consigo 
la implementación de la nueva herramienta. 
A parte de los riesgos tecnológicos que trae implícitos el hecho de trabajar en un sitio online, que 
depende de factores como la conexión a la red y la disponibilidad de un equipo desde el cual 
conectarse, existen riesgos que dependen del factor humano.  
El principal riesgo por parte del capital humano es la resistencia al cambio, que incluye algunos 
aspectos como el rechazo de la nueva herramienta y  que se analizarán en el siguiente punto. Esto 
abraza el riesgo social que existe por el hecho de que no todos los trabajadores tienen el mismo 
dominio o la misma fluidez navegando en internet. Otro factor determinante en este aspecto es la 
edad de los usuarios, que cuanto más jóvenes son, más dominan este tipo de herramientas y más 
fácil les resulta aprender a usarla. 
Este cambio puede generar confusión (en el próximo punto se desarrolla este factor como forma de 
resistencia), lo que conlleva un riesgo interno en el sentido de que las coordinadoras y los 
coordinadores de viaje pueden tener dudas respecto a los pasajeros a su cargo o el alcance de la 
herramienta. 
A  nivel más superficial existe un riesgo relacionado con el diseño de la herramienta, que puede no 
agradar a todos los usuarios. En general, a la hora de diseñar una interfaz de cara al público es 
importante cuidar la imagen y procurar que resulte atractiva de cara al cliente. Son pequeños 
detalles que ayudan a la adopción del cambio por parte de los trabajadores. 
Por último existe un riesgo relacionado con el cumplimiento de la política de viajes pues podría 
darse el caso de que algún ejecutivo no acatara las condiciones propias de su rango y exigiese más. 
En este caso, y aunque es verdad que el resigo podría existir, la situación se soluciona rápido; son los 
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jefes los que aprobaron las normas de viajes y por tanto ellos mismos se encargarán de asegurar su 
cumplimiento. Con esto último se quiere aclarar que aunque es un riesgo existente, tiene rápida 
solución. 
A modo de contextualización y para entrar en antecedentes, hasta la implementación de esta 
herramienta las reservas se realizaban por vía telefónica o a través de un correo electrónico en el que 
se indicaban las fechas y el destino a la ejecutiva, que era quien gestionaba el viaje. Por este motivo, 
muchas coordinadoras creen que la carga de su trabajo se verá aumentada en detraimiento de la de 
las ejecutivas. Es labor del equipo que lidera el proyecto conseguir cambiar esta visión, generando 
una percepción positiva y recalcando la autonomía que el uso de la OBT les brinda. 
9.2 FORMAS DE RESISTENCIA AL CAMBIO 
La resistencia al cambio es un factor importante que hay que saber gestionar bien, pues tiene una 
clara desventaja: obstaculiza la adaptación y el progreso. En la implementación de la OBT para el 
caso de este proyecto se observa la manifestación de la resistencia en las formas que se mencionan a 
continuación. 
9.2.1 CONFUSIÓN 
Los trabajadores están confundidos en cuanto a que no saben en qué casos o para qué tipo de viajes 
deben usar la herramienta de reservas online. Además el hecho de que sea la primera vez que usan 
una herramienta de este tipo genera incertidumbre respecto al modo de funcionamiento. 
En lo que al uso de la herramienta se refiere, surge una división que resulta bastante lógica. Los 
usuarios más jóvenes presentan menor rechazo hacia la OBT, seguramente porque ya han usado 
herramientas de este tipo, por lo que su adaptación va a ser relativamente rápida. Por otro lado, los 
usuarios de más edad pueden no haber usado (o haberlo hecho en muy pocas ocasiones) este tipo de 
buscadores o sitios de reserva de viajes, lo que hace que su adaptación sea un proceso paulatino y 
requiera de más tiempo y paciencia. 
9.2.2 CRÍTICA INMEDIATA 
La primera reacción de los usuarios de la OBT es alegar que el proceso de reserva supone una carga 
de trabajo adicional para ellos, ya que entran a realizar una tarea a la que antes no se dedicaban. 
Hasta ahora, los trabajadores de Ultramar no realizaban ningún tipo de reserva, pues lo gestionaban 
a través de una ejecutiva de ventas que se encargaba de hacerlo, eso sí, con los datos y las fechas 
que les eran proporcionados.  
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Es importante recalcar que el papel de la ejecutiva de ventas no desparece, su rol pasará a ser el de  
la gestión de los viajes más complicados, de modo que los que sean sencillos o punto a punto puedan 
ser reservados sin necesidad de servicios externos. 
9.2.3 SABOTAJE  
Refiriéndose al sentido suave del término sabotaje. Como se explica en el apartado de 
capacitaciones, las sesiones formativas no se realizaron a la vez para todas la áreas de la empresa, 
por lo que el conocimiento sobre el uso y la aplicación de la herramienta llegó antes a unos 
trabajadores que a otros. En este punto se empezó a generar una situación de miedo e inseguridad 
por parte de aquellos que no habían sido capacitados. El principal foco del problema fue que las 
secretarias empezaron a mandar los correos que les llegaron con las indicaciones y el manual de uso 
de la herramienta a las otras secretarias que aún no lo habían recibido. En este momento se 
sucedieron una serie de llamadas y de correos con alegaciones y reclamos que generaron un 
ambiente de rechazo hacia la OBT que hubo que calmar. 
9.3 ESTRATEGIAS PARA VENCER LA RESISTENCIA AL CAMBIO 
Una vez identificadas las formas de resistencia que se presentan durante el proceso de 
implementación del proyecto hay que planificar la estrategia para vencerlas.  
9.3.1 COMUNICACIÓN 
Una estrategia de comunicación correcta es fundamental para que los cambios organizacionales sean 
exitosos. La forma en que se sensibiliza a la gente hacia el cambio, la manera en que se les capacita y 
el hecho de comunicarse abiertamente con ellos puede reducir los chismes y los temores infundidos, 
lo que finalmente les llevará a entender la lógica del cambio y a aceptarlo.  
Es normal que los trabajadores comenten entre ellos y compartan sus visiones del cambio venidero, 
lo que al final genera confusión e implica pérdida de tiempo, falsas expectativas y miedos. De ahí la 
importancia que adquieren las sesiones formativas, que han de aliviar la resistencia de los 
trabajadores y evitar que estos se conviertan en un obstáculo para que el cambio sea exitoso. 
En todo proceso de cambio es necesario definir un líder o gestor del cambio, cuya capacidad de 
comunicación debe ser amplia. Es importante que la comunicación sea bidireccional, es decir, que 
vaya desde el gestor del cambio hasta los trabajadores y viceversa. Una comunicación fluida 
permitirá realizar mejoras no incluidas en el programa del cambio y solucionar problemas no 
previstos con éxito y menos esfuerzos. 




La participación puede verse desde dos vertientes distintas. La primera de ellas hace referencia a la 
participación directa de los trabajadores en la elección de la agencia de viajes y particularmente en la 
decisión sobre la implementación o no de la herramienta online.  En este sentido, no resulta factible 
la participación de un gran grupo de gente, es una decisión que se toma a nivel de las gerencias a las 
que corresponde. 
La segunda vertiente se refiere a la participación colectiva durante el proceso de aprendizaje y de 
adopción a la herramienta. En este caso, no sólo resulta factible la participación de todos, sino que es 
necesaria, ya que si los usuarios se sienten parte del proceso de cambio es más fácil que su actitud 
ante él sea más positiva y que su proceso de adaptación sea más rápido. 
9.3.3 APOYO 
Es fundamental e imprescindible que los usuarios de la OBT se sientan apoyados en todo momento 
por el equipo del gestor del cambio y tengan la garantía de que serán atendidos en caso de dudas. El 
temor y la ansiedad hacia lo desconocido por parte de los trabajadores disminuyen si se sienten 
respaldados por el equipo que lidera el proyecto. Dentro de este plan de apoyo a los usuarios, está el 
acompañamiento presencial durante las emisiones de los primeros pasajes. 
9.4 CAPACITACIÓN DE LOS USUARIOS 
Aunque podría considerarse como una parte del plan de comunicación, el proceso de capacitación de 
los usuarios de la OBT  quizás sea una de las tareas más importantes del proceso de adaptación al 
cambio. 
Implementar una nueva herramienta conlleva el deber de preparar a los usuarios para que conozcan 
su funcionamiento y puedan sacarle provecho. La manera más sencilla de asegurar que se le dará un 
uso adecuado y fructífero es realizando capacitaciones directamente con el personal que usará la 
OBT.  
A la hora de realizar las sesiones formativas, se debe tener en cuenta cuáles son los holdings del 
grupo empresarial con mayor cantidad de viajes, pues serán los que requieren mayor atención y los 
primeros que deban prepararse. En el gráfico 9.1 se muestra la distribución de viajes durante el 
primer semestre del 2013, y en él se observa que el personal de Ultramar realiza más de la mitad de 
los viajes totales de la empresa. Por este motivo, es necesario asegurar que las personas que 
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coordinan los viajes del holding comprendan muy bien el proceso de reserva y compra de pasajes, y 
está claro que son un foco importante a la hora de realizar las sesiones de capacitación. 
 
Gráfico 9.1. Cantidad de viajes por holding de Ultramar. 
Del mismo modo, también es interesante conocer las empresas concretas dentro del holding de 
Ultramar que tienen mayor volumen de viajeros. El primero de los gráficos a continuación refleja los 
porcentajes de la cantidad de tickets que emite cada empresa. ULTRAMAR AGENCIA MARITIMA 
LTDA., SITRANS SERVICIOS INTEGRADOS DE TRANSPORTES LTDA. y SERVICIOS MARITIMOS Y 
TRANSPORTES LTDA ocupan las primeras posiciones con más del 70 por ciento de los viajes totales.  
 
Gráfico 9.2. Cantidad de tickets según la empresa. 
Por otro lado, el análisis del destino de los viajes que se muestra en el segundo gráfico revela que 
casi el 80% de éstos son dentro de Chile. Esto significa que son viajes punto a punto o sencillos, que 







CANTIDAD DE VIAJES POR HOLDING 















INTEGRADOS DE TRANSPORTES 
LTDA. 
SERVICIOS MARITIMOS Y 
TRANSPORTES LTDA 
MEDITERRANEAN SHIPPING 
COMPANY CHILE S A 
50 | Página                        Implementación del Sistema de Gestión y Control de Viajes 
 
 
importancia y practicidad de la implementación de la herramienta. Todo esto disminuye el número 
de transacciones necesarias para realizar una reserva y/o emitir un ticket, y dota de independencia y 
autonomía a los coordinadores de viajes.  
 
Gráfico 9.3. Distribución de destinos del grupo Ultramar. 
Previo a las sesiones de capacitación, se decide elaborar y difundir un manual básico de uso de la 
OBT. Se trata de un paso a paso del proceso que debe seguirse dentro de la herramienta, de manera 
que sirva de guía, sobre todo las primeras veces que se utilice la herramienta.   
9.4.1 ESTRUCTURA DE LAS CAPACITACIONES 
Una vez determinado el público asistente a cada una de las sesiones formativas que se van 
realizando las semanas previas al lanzamiento de la herramienta, hay que planificar el contenido y la 
organización de éstas.  
Se decide que cada sesión conste de dos partes, una primera parte con una introducción a las OBT y 
el porqué de la implementación de la herramienta y la segunda con una demostración de su 
funcionamiento, fingiendo realizar una reserva en un servidor de prueba. 
Por lo que se refiere a la primera parte, y aunque no tiene que ver con el aprendizaje del uso de la 
herramienta directamente, debe servir para concienciar y convencer a los asistentes de que el 
cambio que se está llevando a cabo es positivo para la empresa, y que se trata de un cambio que ya 
ha funcionado para otras compañías similares. Esta primera parte se basa en una presentación que 
debe incluir un análisis de la situación actual de la empresa en el marco de los viajes, una descripción 
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nuevo proyecto, es decir cómo se espera que la implementación de la OBT mejore la situación actual. 
Lo último puede hacerse fácilmente si se toman como modelos otras empresas similares a Ultramar 
que lleven un tiempo trabajando con la herramienta. Algunos ejemplos de empresas que cuentan 
con el servicio y la atención de Carlson Wagonlit son Cencosud, Codelco o Komatsu.  
En esta parte también deben quedar claros los beneficios y ahorros, económicos y de tiempo, que 
supone el uso de la OBT. Para esto, en la presentación se muestran gráficos que reflejan aquello de lo 
que se está hablando. 
Otros datos como la cantidad de transacciones anuales que realiza Ultramar o el monto económico 
que puede llegar a acumularse en concepto de devoluciones o cambios de pasajes, también ayudan a 
que los asistentes sean conscientes de las cifras que se mueven en el ámbito de los viajes. 
Ultramar realiza del orden de 38.000 solicitudes de viajes anuales, lo que corresponde con un 
número de transacciones muy elevado. Si se tiene en cuenta que cada transacción tiene una tarifa 
asociada, reducir el número de transacciones es reducir el gasto en gestión de viajes. Motivar a los 
trabajadores a que hagan sus propias reservas es motivarlos a reducir costes de la empresa.  
Durante el 2012, llegaron a acumularse USD 70.000 en concepto de devoluciones y cambios de 
pasajes. En ese entonces la cantidad no era visible, por eso se espera que la nueva herramienta 
solucione esta situación y permita a Ultramar ser consciente en todo momento de la cantidad 
económica de que dispone para canjearla sobre la marcha. 
Además de hacer a los trabajadores partícipes y conocedores de las ventajas que va a traer consigo la 
implementación de la OBT, deben tener claros cuáles son sus roles, y en general, qué responsabilidad 
tiene cada uno respecto a la herramienta. En este tema resulta útil mostrar el diagrama de flujo que 
aparece en el primer bloque, en el cual se ven tanto el proceso como los responsables de cada paso. 
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10 LANZAMIENTO DE LA OBT 
Después de realizar varias simulaciones desde la versión de prueba del portal de la herramienta y 
comprobar que todo funciona correctamente, se procede al lanzamiento, lo que en inglés se conoce 
como Go Line. La fecha establecida es el 20 de noviembre de 2013, con la intención que antes de fin 
de mes se hubiese emitido el primer billete.  
Como precedente a esta fase, se manda un correo electrónico advirtiendo a los usuarios del 
inminente lanzamiento de la herramienta y se les pide que avisen cuando tengan intención de 
comprar el primer billete, ya que durante las primeras reservas se les acompañará presencialmente. 
10.1 ACTUALIZACIÓN Y CARGA DE LOS PERFILES 
Para la fecha indicada, todos los usuarios capacitados deberían haber recibido el correo que se 
detalla en el manual de uso de Get There, nombre que recibe la herramienta en su enlace desde el 
portal de Carlson Wagonlit. En dicho correo se adjunta el PIN y la contraseña con los que el usuario 
debe acceder por primer vez a su perfil, en el que estarán cargados los datos básicos (los que se 
proporcionaron para crear el perfil) y a los que podrá añadir la información  que se desee.  Tal y 
como se indica en el manual, se debe cambiar la contraseña por una propia y configurar las 
preguntas de seguridad, como suele hacerse en cualquier procedimiento de registro en línea. 
Una vez completado el registro se continúa con la creación del perfil del usuario, cargando aquellos 
datos que aún no aparecen. En este paso hay que comprobar que los coordinadores estén 
configurados como tal y tengan a su cargo los directivos que les corresponden. 
En esta fase no se tuvo constancia de ningún problema o inconveniente grave. Sólo hubo que 
solucionar un par de imprevistos del tipo volver a enviar el correo de registro, en un caso porque 
había sido eliminado por confusión y en un par de ocasiones porque no se había recibido.  
Ahora sí, finalizado el proceso de configuración de los perfiles, los usuarios están en condiciones de 
realizar reservas y compras de viajes. 
10.2 PROBLEMAS TÉCNICOS 
En cuanto los usuarios empezaron a entrar en el portal y a acceder a Get There, la herramienta a 
través de la cual se gestionan las reservas, aparecieron los primeros problemas técnicos. Si bien no 
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había errores para acceder al portal y modificar los datos del perfil de los pasajeros, al hacer click en 
el enlace a la OBT aparecía el mensaje de alerta que se muestra más abajo. 
Lógicamente, no se esperaba este fallo en el sistema, pues todas las pruebas que se realizaron 
previamente habían salido según lo previsto. Hay que tener en cuenta que dichas pruebas se habían 
realizado siempre desde el equipo de la program manager de Carlson Wagonlit, el cual se conectaba 
a la red WiFi de las oficinas. En primera instancia se determinó que el problema residía en la 
conexión a la red por parte de los equipos conectados directamente a ella a través de los servidores 
LAN, y que por eso el ordenador con conexión inalámbrica podía acceder sin problema. Para 
comprobar si esta suposición era correcta se realizaron una serie de pruebas, todas ellas con el 
soporte y la ayuda del personal del área de informática de la empresa, que acudieron en cuanto se 
les llamó.  
Una vez explicada la situación, las primeras pruebas consistieron en la modificación de las redes de 
conexión de los equipos, con el fin de verificar si verdaderamente era este el motivo del error, pero 
ninguna de ellas solucionó el fallo. Así se pudo descartar que el problema radicara en el tipo o la 
fuente de conexión a internet. 
 
Figura 10.1. Mensaje de error en la página. 
La segunda opción que se planteó fue que el acceso a la página estuviera denegado porque el 
dominio estuviera restringido por la red, como ocurre con una gran cantidad de páginas web. La 
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solución, en el caso de que este hubiera sido el problema, es sencilla; basta con añadir la dirección de 
la página a la White List para permitir el acceso a ella. La White List es una lista de aprobación que 
configuran los administradores para controlar los derechos y la identificación de la red, es decir, una 
lista con las páginas el acceso a las cuales es confiable, seguro y está permitido por la empresa. 
Hecho esto el problema persistía; tampoco era esta la causa del error. Por otra parte, esta opción no 
se planteó como primera porque el mensaje de alerta que aparece en caso de restricción no era el 
habitual en estos casos.  Cuando un contenido está bloqueado el mensaje que aparece es el que se 
muestra más adelante. 
Luego de estas primeras suposiciones el problema se deja totalmente en manos del equipo de 
tecnología e informática. Como existe la posibilidad de que el problema venga por parte del 
proveedor, se pone en contacto al personal de las áreas informáticas de Ultramar y Carlson Wagonlit 
Travel.  
 
Figura 10.2. Mensaje de aviso de contenido bloqueado por la empresa. 
Desde CWT insistieron en que la red local estaba bloqueando la navegación, y aunque esta opción 
había quedado descartada, se realizaron pruebas desde un ADSL sin firewall  por lo que se entiende 
que el mensaje lo entrega el servidor donde está alojada la aplicación. El firewall, o cortafuegos en 
castellano, es una parte de la red que está configurada para bloquear el acceso no autorizado. La 
prueba de que el mensaje de denegación es por parte del aplicativo se refleja en la imagen siguiente. 




Figura 10.3. Mensaje de acceso denegado. 
Este mensaje apareció después de realizar algunas pruebas y no directamente, lo cual también es 
curioso y finalmente puede que sí hubiera algún problema con los permisos y las autorizaciones de 
acceso a los dominios de CWT. Sea como fuere, no era posible entrar en la herramienta de reservas.  
Después de algunas pruebas más, se detectó un error en la configuración de los perfiles de los 
usuarios  de la OBT. Se modificó un perfil para verificar si con ese cambio la herramienta funcionaba 
sin problemas y así fue. De esta manera parece que finalmente se detectó el problema y pudo ser 
reparado.  
Evidentemente este inconveniente provocó un atraso en el lanzamiento de la herramienta y en la 
emisión del primer pasaje, que finalmente fue el lunes 2 de diciembre de 2013.  
10.3 EMISIÓN DEL PRIMER BILLETE 
Teniendo en cuenta que la fecha del lanzamiento estaba prevista para el miércoles 20 de noviembre, 
la idea era haber emitido el primer billete antes de diciembre. A pesar de que no fue así, no se puede 
atribuir a los problemas técnicos, pues estos quedaron solucionados el día siguiente al lanzamiento 
(jueves 21 de noviembre). El motivo del atraso en la emisión del primer pasaje fue no tener ninguna 
solicitud de compra de viaje de las características necesarias para el uso de la OBT.  
Durante la última semana de noviembre hubo varios avisos por parte de las coordinadoras de viaje 
que tenían solicitudes de reservas, pero motivos diversos hicieron que estas no fueran aptas para ser 
tramitadas a través de la herramienta (no eran punto a punto o  la reserva era para invitados y por lo 
tanto el perfil de los viajeros no estaba cargado en la OBT). 
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Finalmente, el lunes 2 de diciembre se recibió una solicitud de viaje desde ULTRAMAR AGENCIA 
MARÍTIMA LTDA. de un billete ida y vuelta a Iquique. El pasajero mandó un correo avisando de la 
petición e informando sobre su localización física dentro de las oficinas, de modo que se pudiera 
acudir a darle apoyo durante el proceso de reserva. Se trata de una reserva realizada por el propio 
pasajero, que declaró que contaba con la autorización de su jefe directo. 
Una vez realizada la solicitud de la compra del billete, tal y como se ha explicado a lo largo de la 
memoria de este proyecto, debe pasar  la fase de aprobación. En este caso fue muy sencillo, ya que 
el aprobador del pasajero trabaja físicamente a su lado y por tanto estaba presente en el instante de 
la reserva. Así, completada la reserva se asistió al aprobador en el proceso de autorización. Éste se 
lleva a cabo directamente desde el correo electrónico, aunque excepcionalmente la primera vez es 
necesario registrarse en la herramienta Air Web Authorizer – Trondent. 
Con la aprobación del billete queda completado el proceso de compra y el pasajero está en 
disposición de iniciar su viaje. 
10.4 PROBLEMAS COLATERALES: ESCAPES 
A pesar de que el lanzamiento de la herramienta se produjera en diciembre, el cambio de agencia de 
viajes se produjo a principios del segundo semestre del año 2013. Desde ese momento todos los 
viajes debieran ser gestionados por Carlson Wagonlit Travel y no por Travel Security, la empresa con 
la que se trabajaba hasta entonces. 
Todo cambio tiene un proceso de transición, muchas veces no inmediato, entre la salida de una 
empresa y la entrada de la otra. En un caso como este podría darse la situación que hubieran 
quedado viajes en tramitación o transacciones pendientes que debían ser completados por Travel 
Security, pero las solicitudes nuevas deberían haber sido encargadas a Carlson Wagonlit desde ese 
instante.   
Con los datos del año anterior pueden conocerse las cifras y las cantidades económicas que se 
destinan a los viajes corporativos, y estimar las previsiones para el presente. En el caso de Ultramar 
estas cantidades no son menores y es importante mencionarlas en el proceso de negociación y 
licitación. Con esto CWT se hace una idea de la oportunidad de negocio que puede suponer gestionar 
la parte de viajes de Ultramar. El análisis de estas cifras despierta la inquietud del área de 
adquisiciones en cuanto se ve que las cantidades no son las esperadas, son notablemente inferiores. 
A continuación se muestra una tabla con la comparación mensual del gasto en viajes de los años 
2012 (servicios de Travel Security) y 2013 (servicios de CWT), y la correspondiente tasa de variación.  
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MES JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE 
2012     383.226,60        459.327,58        483.803,98        479.877,55    
2013     257.653,29        391.913,98        515.163,42        198.530,59    
VARIACIÓN -32,8% -14,7% 6,5% -58,6% 
  
 
   
Tabla 10.1. Comparación mensual del gasto en viajes. Valores en USD. 
Los resultados mostrados en la tabla deben ser bien analizados, pues resultan engañosos. Las tasas 
de variación negativas no reflejan un descenso del volumen de viajes (ni tampoco que la nueva 
agencia suponga un ahorro de estas cantidades) por lo que la explicación hay que buscarla en una 
posible fuga del sistema, esto es que no se están gestionando del modo que se debería. 
Para estudiar lo que está pasando con los viajes que no se están tramitando con Carlson Wagonlit 
hay que analizar los datos de compras y facturación de la empresa, y ver la cantidad de facturas de 
viajes que no se han reservado con CWT. Se trata de servicios que se han seguido contratando a 
Travel Security, cuyos valores se muestran en la siguiente tabla. 
EMPRESA JUNIO JULIO AGOSTO SEPT. TOTAL 
REMOLCADORES TOCOPILLA LTDA. 28.566,36 48.415,49 37.796,77 48.562,92 163.341,54 
HUMBOLDT MARINE TRAINING 26.643,82 1.133,99 10.496,53   38.274,34 
REMOLCADORES ULTRATUG LTDA. 7.305,34 1.508,80 215,69 5.963,35 14.993,18 
ULTRAMAR AGENCIA MARITIMA LTDA. 6.934,84 354,55 400,24   7.689,63 
INVERSIONES ULTRATERRA LTDA. 2.761,62 347,05     3.108,67 
NAVIERA ULTRANAV LTDA. 306,56 1.134,37 29,39 286,61 1.756,93 
ADM. DE NAVES HUMBOLDT LTDA.   388,62 311,33   699,95 
TOTAL GENERAL 72.518,54 53.282,87 49.249,95 54.812,88 229.864,24 
NÚMERO DE FACTURAS 10  11  12  7  40  
Tabla 10.2. Gasto en viajes y número de facturas  con Travel Security (valores en USD). 
La tabla refleja el número de facturas emitidas, así como los valores de éstas ordenadas por empresa.  
Si a los presupuestos de la tabla 10.1 se les añade el gasto con Travel Security se obtienen los 
resultados plasmados en la tabla 10.3, en la que también aparece la variación respecto al mismo 
período del año anterior. 
En general, los porcentajes de las variaciones respecto al año anterior se han modificado 
considerablemente, aunque las tendencias de aumento y disminución se han conservado. Llama 
especialmente la atención el porcentaje de variación del mes de septiembre, que es el más elevado. 
Después de una reunión con el gerente del área de adquisiciones se llega a la conclusión que esto se 
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debe a dos motivos: en primer lugar hay una redistribución de las reservas, es decir muchos de los 
viajes realizados en septiembre se reservaron en agosto, y en segundo lugar el hecho notable de 
conocer que la empresa no está obteniendo los resultados esperados y que por tanto hay que 
controlar bien los gastos, lo que por supuesto incluye el presupuesto de viajes. 
MES JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE 
CWT     257.653,29       391.913,98       515.163,42       198.530,59    
TS       72.518,54          53.282,87          49.249,95          54.812,88    
TOTAL 2013     330.171,83       445.196,85       564.413,37       253.343,47    
VARIACIÓN -13,84% -3,08% 16,66% -47,21% 
     
Tabla 10.3. Comparación mensual del gasto en viajes. Valores en USD. 
10.5 ESTADO DE LA RESERVA 
A lo largo de las sesiones de capacitación surgen numerosas dudas e inquietudes por parte de los 
asistentes. Como parte del plan de seguimiento y mejora, es importante tenerlas en cuenta y tratar 
de solucionarlas en la medida de lo posible.  
Un problema que se plantea por parte de los usuarios es la capacidad de la herramienta para mostrar 
el estado de la reserva, esto es si está pendiente de aprobación, aprobada, si el ticket se ha emitido o 
si finalmente ha sido rechazada. Como ejemplo concreto se comenta el caso de las páginas de varias 
aerolíneas que sí ofrecen esta posibilidad, en que puede consultarse en cualquier momento el estado 
de la reserva. 
Para ver lo que la herramienta de Carlson muestra respecto a este tema, se hacen pruebas con una 
reserva real en sus diferentes fases, y se observa lo siguiente. 
En cuanto el usuario toma la reserva (compra el viaje), éste queda en estado activo, a la espera de 
aprobación por parte del autorizador que se haya indicado, tal y como refleja la imagen de la figura 
10.4. 
El problema radica en que el sistema considera la reserva como activa estos tres casos: 
1. Viaje comprado a la espera de aprobación. 
2. Viaje aprobado, pero todavía no emitido. 
3. Viaje aprobado y emitido, listo para realizarse. 
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La otra opción es que el viaje haya sido cancelado, bien porque haya sido denegado por el 
aprobador, o bien porque el pasajero así lo solicite. En este caso el viaje aparece como cancelado y se 
muestra como refleja la figura 10.5. 
Sería interesante plantear y analizar la opción de que en un futuro el estado pueda ser más 
detallado: a la espera de aprobación, aprobado, emitido o cancelado. 
 
Figura 10.4. Pantalla con los viajes pendientes en el perfil del pasajero. 
 
Figura 10.5. Pantalla con la clasificación de los viajes. 
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10.6 PROBLEMAS CON LA INTRODUCCIÓN DEL CENTRO DE COSTOS 
Otro problema que plantearon los usuarios es la facilidad con la que pueden producirse errores a la 
hora de introducir el centro de costo en los datos necesarios para reservar el viaje. En este caso la 
solución no es tan sencilla. Un centro de costo viene definido por una combinación de varios 
caracteres alfanuméricos, lo que genera la posibilidad de que sean introducidos de manera errónea. 
La propuesta de que la elección del centro de costo se haga, igual que los otros datos, a través de un 
menú desplegable no es viable, pues hay empresas del holding empresarial que tienen del orden de 
treinta centros de costos y por lo tanto la lista sería muy larga. De cualquier modo es un posible 
problema con el que podemos encontrarnos alguna vez y por lo tanto hay que considerarlo y tenerlo 
en cuenta, además obviamente de que fue planteado por los usuarios y les preocupa. 
Hay maneras de aliviar el miedo respecto a este tema, y esto sí se había previsto. Es necesario 
confirmar que todo el mundo conoce el centro de costo al que tiene que imputar sus viajes, y 
además se elabora una lista para recordarlos. Lo que podría hacerse, y sería una solución paliativa, es 
poner un link a la tabla con los centros de costos al lado del espacio donde debe ser rellenado. 
 
Figura 10.6. Sección en que se ingresan los datos de la compañía, entre ellos el centro de costo. 
10.7 INMEDIATEZ EN LA EMISIÓN DE LA RESERVA 
Dentro de las primeras emisiones de billetes, que sirven para evaluar y analizar la funcionalidad y el 
uso de la herramienta, se observa otro factor que no agrada a Ultramar. Se trata del trámite de 
emisión del ticket. Tal y como se vio en el apartado del flujo de aprobación, para que la reserva se 
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pueda tomar tiene que estar autorizada por el aprobador, pero con esto la reserva no queda emitida; 
es necesaria la intervención de la ejecutiva de viajes para completar el proceso.   
Esta situación no es práctica, ya que la emisión del billete sólo es inmediata en el caso de que la 
reserva se haga en horario laboral. Además, sigue siendo necesaria la intervención de las ejecutivas, 
con lo que se pierde la autonomía de la OBT y una de sus características más ventajosas: la 
disponibilidad 24/7 (24 horas al día, 7 días a la semana). 
El motivo de este problema radica en la política de las aerolíneas. El precio que se muestra en las 
reservas a través de la OBT no tiene aplicado el descuento directo que LAN ofrece por convenio a 
Ultramar. Este descuento sólo lo ve la ejecutiva de viajes cuando emite el billete, y es en ese 
momento cuando se aplica. Según la política de LAN, el precio con descuento no se puede mostrar 
(ni aplicar) a través de la herramienta, lo que implica que si el pago se realizara en el minuto de la 
confirmación de la reserva, éste correspondería al precio normal.  
El problema es más grave de lo que parece a primera vista. El porcentaje de descuento que se aplica 
a los billetes depende del tipo de tarifa que se contrata, y en algunos casos llega al 10%, lo que 
finalmente representa un valor para nada despreciable. Aplicar o no el descuento puede afectar a 
hechos tan trascendentes como que un billete esté dentro o fuera de política, lo cual implica pedir 
justificaciones que no son realmente necesarias. 
La resolución de este problema se convierte en un tema prioritario, el cual deberá resolverse lo antes 
posible. Según parece no va a haber problema con las negociaciones entre Carlson Wagonlit Travel y 
LAN, quien demuestra entera predisposición para ello. Con esto, el precio que se mostraría a través 
de la herramienta correspondería al real y el servicio sería realmente 24 horas, es decir,  en cualquier 
momento se podría emitir una reserva. Todas las partes resultan beneficiadas;  CWT evita que sus 
ejecutivas tengan que estar pendientes de emitir los billetes reservados y Ultramar tiene la 
posibilidad de comprar viajes a cualquier hora del día y cualquier día de la semana. 
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11 SEGUIMIENTO Y EVALUACIÓN 
Superada la etapa del lanzamiento de la OBT, es importante mantener un control y un seguimiento 
sobre el desarrollo de la herramienta de manera que no se pierdan los objetivos. Realizar un 
seguimiento y una evaluación permite evaluar la calidad e impacto del uso de la herramienta en 
relación con los planes de acción y estratégico previstos.  
11.1 SEGUIMIENTO 
El seguimiento consiste en analizar y recopilar sistemáticamente la información a medida que avanza 
un proyecto, con el objetivo de mejorar la efectividad y la eficacia del proyecto en función de las 
metas establecidas y de las actividades planificadas. Permite conocer cuando algo no está 
funcionando, si los recursos disponibles son suficientes y están bien administrados y si la capacidad 
de trabajo es suficiente. 
No siempre hay que hacer modificaciones en cuanto a los recursos disponibles por falta de ellos, 
también puede darse la situación que haya más personal del necesario trabajando en el proyecto. 
Esto es lo que ocurre en este caso. Al principio del proyecto se habían previsto, y por lo tanto 
contratado, cuatro ejecutivas para que estuvieran a cargo del servicio de Carlson Wagonlit para 
Ultramar, pero pasados casi seis meses desde el inicio de las operaciones entre ambas empresas se 
determina que esta cantidad es excesiva.  Por este motivo, se decide prescindir del servicio de una de 
las ejecutivas y dejar a cargo de la cuenta de la naviera sólo a tres; dos en las oficinas de CWT y una 
en las de Ultramar.  
Estos cambios son responsabilidad de Carlson, y a pesar de que lógicamente se necesita la 
autorización del responsable del proyecto por parte de Ultramar, es a la agencia de viajes a quien 
corresponde tramitarlos y gestionarlos.  
En cuanto la program manager informa del problema y plantea el cambio, el jefe de proyecto no 
pone ninguna objeción y acepta la propuesta siempre y cuando se mantenga el SLA2.  
11.2 EVALUACIÓN 
La evaluación consiste en la comparación de los impactos reales del proyecto con los planes 
estratégicos acordados, es decir lo que se consigue con lo que se había pensado conseguir.  
                                                          
2
 El SLA  (Service Level Agreement), en castellano acuerdo de nivel de servicio, es un contrato escrito entre un 
proveedor y su cliente con la finalidad de fijar el nivel acordado para la calidad de dicho servicio. 
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Como se ha dicho en el capítulo anterior, se pretendía que la primera reserva se hubiera tomado en 
el mes de noviembre pero no fue así. En este sentido la evaluación en cuanto al cumplimiento de la 
fecha de emisión del primer pasaje no fue positiva (la fecha real fue el 2 de diciembre).  
En cuanto al proceso de iniciación al uso de la herramienta, se puede decir que el número de 
reservas realizadas mediante la OBT no ha sido el esperado, y por ello se decide tomar una medida al 
respecto. Después de hablar con la program manager de CWT y de determinar que es necesario un 
incentivo para potenciar y motivar las reservas on-line, se decide premiar con un viaje a Miami a la 
coordinadora que más pasajes emita durante los próximos meses. Lógicamente esto implica llevar un 
control en las reservas que se hagan, que deben cumplir siempre las condiciones establecidas para 
poder ser realizadas a través de la OBT. Esto se hace con la finalidad de motivar a las coordinadoras y 
conseguir que se animen a hacer las reservas por su propia cuenta. 
Otro aspecto importante que debe evaluarse es la satisfacción de los pasajeros con el servicio 
recibido. Para ello se enviará una encuesta a cada uno de ellos a lo largo de la semana en que hayan 
regresado de sus viajes. A pesar de que Carlson Wagonlit Travel ofrece CWT Listens, un sistema 
global utilizado para medir la satisfacción del cliente que consiste en una breve encuesta donde se 
obtiene feedback por parte de los viajeros, en este caso se decide apostar por una herramienta de 
Google Docs que trata de lo mismo.  
El método de evaluación consiste  en una breve encuesta que se manda por correo electrónico y que 
contiene las diez preguntas que se muestran a continuación (a puntuar entre 0 y 10): 
1. Cortesía y profesionalismo de la ejecutiva de viajes. 
2. Capacidad de la ejecutiva para responder su solicitud de viajes en el tiempo oportuno. 
3. Conocimiento de la ejecutiva de la mejor manera de satisfacer las necesidades de su viaje de 
acuerdo con las políticas de la empresa. 
4. Capacidad de la ejecutiva para ofrecer opciones de viaje alternativo cuando sea posible. 
5. Precisión de la reserva. 
6. Mejor tarifa para la clase que solicitó. 
7. Satisfacción general con la ejecutiva de viajes de CWT. 
8. La confirmación/itinerario que recibió de CWT es clara, fácil de leer y contiene toda la 
información que necesita. 
9. ¿Qué tan familiarizado está usted con los detalles de la política de viajes de su empresa? 
10. ¿Cuál de los siguientes ítems son los más importantes a la hora de organizar un viaje? 
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a. Conocimiento de la ejecutiva de la mejor manera de satisfacer sus necesidades de 
viaje de acuerdo con las políticas de viaje de su empresa. 
b. Cortesía y profesionalismo de la ejecutiva de viaje. 
c. Capacidad de la ejecutiva de viajes para ofrecer opciones de viajes alternativos 
cuando sea posible. 
d. Precisión de la reserva. 
e. Capacidad de la ejecutiva para responder su solicitud en el tiempo oportuno 
f. Otros (escribir el ítem). 
Los datos de estas encuestas se recogen en una base de datos en una cuenta de Google, que se 
mantiene actualizada en todo momento y que se puede exportar a una hoja de Excel, de manera que 
puedan calcularse los parámetros y valores que se requieran. 
Realizar un seguimiento y una evaluación del proyecto es esencial, ya que permite comprobar, no 
sólo si se están obteniendo beneficios, sino si se está generando el cambio. A través de este control 
se puede revisar el progreso, identificar si hay problemas en la planificación o en la puesta en 
práctica y reajustar el proceso en el caso de que no se esté generando el cambio. Observar el trabajo 
en relación con los objetivos para analizar el impacto y valorar la eficacia del proyecto también son 
metas que persigue este proceso de control. 
11.3 MÉTODOS DE CONTROL 
En el apartado 5.2. Herramientas de CWT se mencionan las distintas herramientas que Carlson 
Wagonlit proporciona para facilitar el control de distintos parámetros. En concreto, son las 
herramientas que se especificaron para el travel manager las que sirven para realizar el seguimiento 
y a evaluación del proyecto: Program Manager Center, Moxie, Avaya y las encuestas. Todas ellas 
funcionan online, de forma que la obtención de los reportes es automática y relativamente sencilla. 
CWT entregará a Ultramar un reporte sobre el desempeño y tiempos de respuesta obtenidos a través 
de las herramientas mencionadas anteriormente. Estos resultados se generan de forma automática, 
como se explica en el párrafo anterior, y por lo tanto no son manipulados por los agentes de viajes. El 
acuerdo de los niveles de servicio de Carlson Wagonlit Travel se detalla en la tabla 11.1. 
Los estándares de CWT indican que al menos el 80 % de los requerimientos serán respondidos en los 
tiempos especificados.  
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SERVICIOS OBJETIVO MÍNIMO 
Pasaje Internacional Responder dentro de 24 horas 
Pasaje Doméstico Responder dentro de 4 horas 
Hotel Internacional con GDS Responder dentro de 24 horas 
Hotel Nacional con GDS Responder dentro de 4 horas 
Hotel Nacional sin GDS Responder dentro de 24 horas 
Hotel Internacional sin GDS Responder dentro de 48 horas 
Hotel Internacional Prepago Responder dentro de 72 horas 
Hotel Nacional Prepago Responder dentro de 24 horas 
Transfer Nacional (Santiago) Responder dentro de 4 horas 
Seguro de Viaje Responder dentro de 24 horas 
Visas Según regulaciones de consulado específico 
Rent a Car Nacional Responder dentro de 24 horas 
Rent a Car Internacional Responder dentro de 24 horas 
Reservation Accuracy No más de 2% de errores 
Tabla 11.1. Acuerdo de servicios de CWT para Ultramar. 
11.4 CONTROL DE GASTOS 
En referencia al pago de las facturas y al control de gastos también es importante evaluar la manera 
más práctica en las que realizarlos.  Existen dos posibilidades: mediante tarjeta de crédito o con el 
simple pago de la factura.  
Lo más común, y a priori, lo más cómodo para la empresa es el pago mediante el recibo de facturas. 
En este caso la agencia manda las facturas a la empresa, ésta las revisa y procede a realizar el pago 
mediante transferencia bancaria. 
Cuando el pago se hace a través de una tarjeta de crédito es necesario hacer una conciliación 
bancaria, a no ser que se disponga de una tarjeta exclusivamente para el pago de viajes como la 
Business Travel Account de American Express, recomendada por CWT ya que facilita las operaciones. 
Los beneficios que presenta el uso de una BTA (Business Travel Account) son los siguientes: 
 Cargo de los tickets internacionales directamente en dólares, lo que permite un ahorro promedio 
del 2% al evitar el sobrecosto por el tipo de cambio IATA3. 
 Disponibilidad de reportes consolidados de los gastos totales por departamento, unidad de 
negocio, número de cuenta y por el total de la empresa. 
                                                          
3
 IATA: Asociación Internacional de Transporte Aéreo. 
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 Centralización de facturas de tickets aéreos, hoteles y alquiler de coches en un solo estado de 
cuenta por empresa y un único pago a American Express. 
 Ventana de pagos de hasta 60 días, brindando un mayor flujo de caja. 
 Seguro de accidentes de hasta 500.000 USD sin costo para el viajero. 
El uso de esta tarjeta de crédito parece tener unos beneficios claros, por lo que se está empezando a 
estudiar la opción de implementarla con altas expectativas de éxito. 
Hasta el momento son dos las empresas del grupo que pagan con tarjeta de crédito (destacadas en 
rojo), lo que supone alrededor del  54% de los pagos, aunque en un futuro muy cercano aumentará 
hasta el 68%, pues a principios de año se incluirán otras cinco empresas (destacadas en azul). 
Esta tabla está hecha con los valores de Carlson Wagonlit desde el mes de mayo hasta septiembre de 
2013. 
RAZÓN SOCIAL TRANSACCIONES TOTAL USD % 
ULTRAMAR AGENCIA MARITIMA LTDA.  1.076 725.321,30 37,41% 
NAVIERA ULTRANAV LIMITADA. 212 313.119,40 16,15% 
REMOLCADORES ULTRATUG LIMITADA  137 143.544,45 7,40% 
SERVICIOS ULTRACORP LTDA.  33 55.449,75 2,86% 
ADMINISTRADORA DE NAVES HUMBOLDT LTDA.  54 40.609,20 2,09% 
ASESORIAS ULTRACORP LTDA  19 22.998,98 1,19% 
HUMBOLD MARINE TRAINING 12 16.905,19 0,87% 
Tabla 11.2. Gasto según empresa y porcentaje que representan para el análisis de las tarjetas de crédito. 
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12 COSTES DEL PROYECTO 
La gestión de viajes de una empresa del tamaño de Ultramar es una práctica habitual y un servicio 
que muchas agencias de viajes ofrecen, en este caso, Carlson Wagonlit Travel. El coste del proyecto 
puede separarse en dos partes.  
En primer lugar las horas que haya invertido el personal del área de adquisiciones corporativas de la 
empresa en hacer las solicitudes de propuesta, valorar las opciones y finalmente elegir a uno de los 
candidatos. Todo esto forma parte de la actividad normal de dicha área, por lo que en realidad no se 
considera como un costo directamente imputable al proyecto. Lo que sí supone un coste adicional es 
la contratación de la persona en prácticas para la implementación del proyecto. Puede desglosarse el 
costo que supone la realización del proyecto por parte del practicante en la tabla siguiente. 
CONCEPTO DETALLE TOTAL 
Costes de personal 40 €/hora x 540 horas 21.600,00 € 
Viajes y dietas 263,2 €/mes x 3 meses 789,60 € 
Material fungible Varios papelería 95,00 € 
Equipo Informático Portátil HP 46,70 € 
TOTAL   22.531,30 € 
TOTAL CON IVA (19%)   26.812,25 € 
Tabla 12.1. Desglose de los costes del proyecto. 
En segundo lugar está el coste de los servicios de CWT. Por un lado 2.500 dólares de la 
implementación de la OBT en sí, lo que incluye el portal web personalizado, la herramienta para los 
perfiles Portrait y el Program Manager Center (PMC), así como l capacitación permanente respecto al 
uso de las herramientas que utilice Ultramar. 
Por otro lado se define un escenario de facturación de los servicios mediante un transaction fee 
(tasas de transacción). Esto significa que cada servicio tiene asociado una tarifa fija que se cobrará a 
Ultramar en cada transacción emitida. 
Algunas notas financieras y aclaraciones de propuesta que deben tenerse en cuenta en cuanto a los 
costes y los pagos son las siguientes: 
 Los fees o tasas se cobrarán en CLP (pesos chilenos). 
 Se retornan las comisiones base, es decir, aquellas que dan las aerolíneas o las cadenas 
hoteleras. 
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 Los fees son reajustables en febrero de cada año de acuerdo a la variación positiva del IPC del 
año anterior. El primer reajuste será en febrero de 2014. 
 En caso de que exista una variación negativa de las transacciones informadas en las bases, se 
recalculará el valor de los fees propuestos. 
 Contrato a tres años, con cláusula de salida anticipada con aviso de 60 días de antelación. 
A continuación se muestra una tabla con los valores de los distintos servicios que Carlson ofrece a la 
naviera. 
ITEM 
FEE EN USD 
(Valor Neto) 
FEE EN USD 
(IVA incluido)  
FEE EN CLP 
(IVA incluido)  
Emisión Ticket Aéreo Doméstico Offline 15 17,9  8.568    
Emisión Ticket Aéreo Internacional Offline 35 41,7  19.992    
OBT ASISITIDA Emisión Ticket Aéreo Doméstico 14 16,7  7.997    
OBT ASISITIDA Emisión Ticket Aéreo Internacional 28 33,3  15.994    
OBT Emisión Ticket Aéreo Doméstico 12 14,3  6.854    
OBT Emisión Ticket Aéreo Internacional 12 14,3  6.854    
Reserva Hoteles 10 11,9  5.712    
Reserva Hoteles dentro de GDS4 con pago en 
destino 
0 0,0 0  
Reserva Vehículo 10 11,9  5.712    
Reserva Vehículo dentro de GDS, pago en destino 0 0,0 0  
Documentación y asistencia en Visa 31 36,9  17.707    
Servicio de Emergencias 14,5 17,3  8.282    
Soporte OBT y modificación de perfiles 8 9,5  4.570    
 Tabla 12.2. Tarifas definidas para los distintos servicios.  
                                                          
4
 GDS: Global Distribution System. Es una red que permite transacciones automatizadas entre vendedores y 
agentes de reservas para proveer servicios relacionados con los viajes a los consumidores finales. Un GDS 
puede vincular servicios, tarifas y reservas de los tres sectores de viajes: vuelos, hoteles y alquiler de coches. 
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13 REPERCUSIONES DEL PROYECTO 
13.1 REPERCUSIONES AMBIENTALES 
Este proyecto no tiene ninguna consecuencia negativa para el medio ambiente, al contrario, favorece  
su conservación en el sentido de que genera un ahorro en cuanto al consumo de papel y tinta. 
Durante el proceso de reserva y compra de viajes no es necesaria la impresión de ningún documento, 
pues todo se realiza online siendo sólo imprescindible la disposición de un equipo informático con 
conexión a internet.  
Por otro lado, puede evitarse incluso el billete o ticket de viaje en su versión en papel, pues con la 
ayuda de las aplicaciones para smartphones que se han mencionado en apartados anteriores éste 
puede estar cargado directamente en el teléfono móvil. Aún así, si fuera necesario tener el pasaje 
físicamente, el consumo de papel necesario para la gestión del viaje se reduce notablemente. 
13.2 REPERCUSIONES SOCIALES 
El uso de una herramienta como la que se define a lo largo de este proyecto trae consigo ciertas 
repercusiones sociales, ya que implica un cambio en la manera de trabajar del personal de la 
empresa. Aunque, como también se ha comentado anteriormente en esta memoria, hoy en día la 
sociedad está bastante familiarizada con herramientas de este tipo para su uso personal, el hecho de 
tenerlo que incluir en sus quehaceres profesionales requiere la adaptación a  una nueva manera de 
proceder en su trabajo. 
En este sentido, hay una diferencia importante provocada por la edad de los usuarios de la 
herramienta; los más jóvenes tendrán más facilidad para usarla y por lo tanto su adaptación será más 
rápida que las personas de edad más avanzada, que posiblemente sea la primera vez que usan una 
herramienta como Get There. 
Otra aspecto en que la implementación de la OBT conlleva modificaciones sociales es en lo que se 
refiere a la política de viajes. En este caso el grupo social afectado son los viajeros, y no las 
coordinadoras de viajes como lo era en el caso anterior.  El hecho de tener que cumplir con la política 
de viajes que Ultramar ha definido para sus trabajadores condiciona su forma de viajar, lo que puede 
ser positivo o negativo según lo hicieran hasta el momento. 
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CONCLUSIONES 
A lo largo de la memoria, queda clara la importancia de definir y seguir un orden durante el 
desarrollo de un proyecto, para lo que resulta muy útil el uso de diagramas tipo Gantt. Una correcta 
planificación, aceptada por las partes afectadas es fundamental. Los plazos aproximados se han 
cumplido a lo largo del proyecto, hecho que refuerza la confianza en Carlson Wagonlit Travel por 
parte de Ultramar. 
Antes de tomar una decisión de estas características (la implementación de una nueva herramienta y 
el cambio de agencia de viajes) debe realizarse un estudio completo que refleje la situación de la 
empresa en el ámbito de los viajes y que deje entrever el nivel de utilidad y adecuación del nuevo 
sistema. Los datos que se muestran en los gráficos 1.1 y 1.2 de la memoria, en que se observa que la 
mayoría de destinos son nacionales, y por lo tanto claros candidatos a poder ser fácilmente 
tramitados a través de la OBT, son una muestra más de que la implementación de la herramienta 
resulta adecuada.  
En cuanto a la gestión del cambio, ha sido esencial establecer una estrategia y un modus operandi 
que amortigüe el cambio haciendo más fácil la transición. Las sesiones de capacitación del personal 
debían estar bien estructuradas, habiendo realizado un análisis previo para definir los grupos 
prioritarios y los aspectos en los que debían focalizarse.  En este sentido, el proyecto ha resultado 
satisfactorio, ya que finalmente se ha conseguido que los usuarios vean la herramienta como una 
ayuda a su trabajo y se sientan entusiasmados respecto a su utilización. 
El proyecto refleja, por otra parte,  la importancia de innovar y actualizar las herramientas de trabajo 
de una empresa, mediante las cuales pueden obtenerse ahorros considerables que en un contexto 
de crisis como el actual siempre es un punto a tener en cuenta.  En este caso la herramienta ha 
conseguido reducir los costes a final de 2013 casi en un 2%, cifra que se pretende mejorar en los 
datos de 2014.  
Por último, resaltar que un proyecto con la elevada envergadura tecnológica como la que tiene el 
presente, requiere un seguimiento y un proceso de mejora continuos después de su implementación, 
pues constantemente aparecen factores a mejorar o que podrían añadirse y que optimizan el uso y la 
funcionalidad de la herramienta.  
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ANEXOS DEL PROYECTO 
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B. MANUAL DE USO DE LA HERRAMIENTA 
  
  
      

















1. PRIMEROS PASOS: CREACIÓN Y ACTUALIZACIÓN DEL PERFIL 
Usted recibirá en su correo un mensaje con el PIN y el password para ingresar al sistema, así 
como con un enlace al cual debe acceder para ingresar en el portal de Carlson Wagonlit 
Travel. 
 
Una vez haya accedido al link y se encuentre en la página web, debe registrarse con su 
correo electrónico. 
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A continuación debe actualizar su contraseña, que debe tener como mínimo 8 caracteres, 
una mayúscula y un número. Además, debe seleccionar dos preguntas de seguridad e indicar 
la respuesta correspondiente. 
 
Dentro del portal, si lo prefiere, puede cambiar su dirección de correo electrónico por un 
nikname para el ingreso. Para ello haga click en Configuración de inicio de sesión o bien en 
Actualice su perfil ahora, tal y como se muestra en la imagen a continuación. 
 

















En la primera pantalla que le aparecerá a continuación se le indicarán los campos que tiene 
pendientes de actualizar y que son más relevantes para su perfil. 
 
Si prefiere acceder directamente a la pantalla principal puede ignorar o saltar este paso. 
 
Recuerde que en el perfil puede actualizar sus datos básicos y agregar sus preferencias de 
viajes. Además si tiene viajeros a su cargo, el sistema le informará qué viajeros puede 
administrar en la parte superior izquierda de la página. 
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En cualquier momento pueden actualizarse los diferentes campos o las diferentes 
categorías. Basta con darle a la opción de Agregar, rellenar los datos y presionar OK para 
aceptar. 
 

















Una vez el sistema haya actualizado los cambios debe guardarlos. Para ello debe hacer click 
en la opción de Enviar cambios, en la parte superior derecha de su pantalla. 
Por último, recuerde agregar en su perfil la coordinadora o el coordinador de viajes. 
 
 
2. COMPRA O RESERVA DE UN VIAJE: USO DE LA HERRAMIENTA 
“GET THERE” 
Ingrese en el portal de Carlson Wagonlit al que le dirigió el link que aparecía en el correo que 
recibió. Recuerde que ahora su nombre de usuario y contraseña son los nuevos que usted 
definió durante el proceso de creación del perfil. 
Dentro del portal, diríjase a Registrar Un Viaje (Get There), en la parte izquierda de su 
pantalla. 
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En esta sección podrá indicar el viaje que necesita y sus requisitos, los cuales se muestran a 
continuación. (Encuéntreme el mejor viaje). 
 
 Servicios requeridos: será definido por defecto sólo Vuelo, ya que no se encuentran 
todos los hoteles en el sistema de distribución. 
 Tipo de viaje: según si el viaje a contratar es redondo (ida y vuelta), sencillo (sólo un 
segmento) o de múltiples destinos. 
 Tipo de búsqueda: por política de Ultramar la búsqueda debe ser por precio. 
 

















 Origen y destino: para elegir aeropuerto o ciudad sólo debe colocar las primeras 
letras y el sistema genera las alternativas. 
 Fechas y horarios: se puede seleccionar la franja horaria (mañana, tarde o noche) o 
un horario concreto (la ventana de búsqueda será 4 horas antes y después). 
Una vez introducidos los datos del viaje debe hacer click en Iniciar la búsqueda. 
A continuación le aparecerán los vuelos ordenados por precio. La elección se realiza por 
vuelo completo (ida y regreso). 
 
En caso de que el viaje que usted está contratando no cumpla con las condiciones de la 
política de viajes aprobada por Ultramar, recibirá un mensaje de aviso como el siguiente. En 
esta pantalla puede elegir un motivo por el cual puede justificar su elección. 
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Lógicamente este aviso sólo aparecerá en caso de incumplimiento de la política de viaje. Si 
no es así, la reserva prosigue normalmente. 
El siguiente paso es la elección de asientos y su reserva. 
   

















Una vez seleccionado el asiento, se deben confirmar los detalles del viaje en una pantalla 
como la que sigue. 
 
Si faltan datos por ingresar, el sistema le enviará un aviso con la información que se 
requiere. En esa misma pantalla puede comprar el viaje o dejarlo reservado. En el primer 
caso se enviará un e-mail a aprobación y ya no es posible cancelar. La persona encargada 
será quien apruebe el viaje, y en caso de que así sea la compra se dará por finalizada. 
Deberá seleccionar el Autorizador que corresponde, la Razón Social a la que se factura, 
Centro de Costo y Motivo del Viaje.  
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La última información que le brindará el sistema será la que muestra el PNR (Passenger 
Name Record), la clave de reservación e itinerario. 
 
El proceso pasa a aprobación y puede cerrar la sesión. 
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D. BORRADOR CONTRATO DE SERVICIOS 




SERVICIOS ULTRACORP LTDA. 
 
En Santiago, a xx de enero de 2013, entre (EMPRESA ADJUDICADA), Rol Único Tributario N° 
xxxxxxxxxxxxx-x, representada para estos efectos por don/ña xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx, cédula 
nacional de identidad N° xxxxxxxxxxx-x , y por don/ña xxxxxxxxxxxxxxxx, todos domiciliados en  
xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx, comuna de xxxxxxxxxxxxxxxxx, en adelante también e 
indistintamente, “xxxxxxxxx” o la AGENCIA, por una parte; y por la otra, SERVICIOS ULTRACORP LTDA., 
Rol Único Tributario N°77.112.170-5, debidamente representada por don xxxxxxxxxx, cédula nacional 
de identidad N°xxxxxxxxxxxxxxx, y por don xxxxxxxxxxxxxxxxxx, cédula nacional de identidad N° 
xxxxxxxxxxx-x,  todos domiciliados en Avda. El Bosque Norte 500, piso 19, comuna de Las Condes, en 
adelante también e indistintamente, “ULTRACORP” o el “Cliente”, se ha acordado celebrar el 
siguiente Contrato de Prestación de Servicios. 
 
PRIMERO: OBJETO DEL CONTRATO 
ULTRACORP requiere el servicio de gestión de viajes para sí y para las empresas del Grupo Ultramar. 
Dicho servicio implica las siguientes actividades:  
- Intermediación en la compra de pasajes, esto es, la reserva y emisión de pasajes para vuelos 
nacionales e internacionales 
- Reserva de hoteles 
- Arriendo de vehículos 
- Asistencia en viajes 
- Tramitación de documentos 
- Y toda otra gestión que se requiera y tenga relación con el servicio 
En el desarrollo de estas operaciones, la AGENCIA debe procurar conseguir siempre las tarifas más 
convenientes para el Cliente, cotizando y negociando los requerimientos, aplicando descuentos 
obtenidos tanto por la Agencia como por los existentes a los que tenga derecho el Cliente.  
 
SEGUNDO: ANTECEDENTES DEL CONTRATO 
Las partes dejan constancia que en el proceso de formación del consentimiento para el presente 
contrato entre las compañías comparecientes, se han considerado los siguientes documentos, los 
cuales se entienden formar parte del mismo para todos los efectos a que haya lugar: 
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- Bases Administrativas Técnica y Administrativas Especiales de Licitación “SERVICIO DE 
AGENCIA DE VIAJES PARA ULTRACORP Y FILIALES” 
- Respuestas a consultas y aclaraciones a las Bases Técnicas y Administrativas, comunicadas 
por la ULTRACORP 
- Oferta final técnica y económica presentada por la AGENCIA. 
- Todo Anexo a este contrato, desde el momento en que sea firmado por ambas partes. 
 
TERCERO: DESCRIPCIÓN DE LOS SERVICIOS 
Los servicios objeto de este Contrato se encuentran regulados y detallados en el “Anexo N° XX - 
Modelo de Atención”, de fecha xx de xxxx de 2013, el cual fue acordado por las partes y se adjunta al 
presente Contrato. 
 
CUARTO: PRECIO Y FORMA DE PAGO 
Los precios cada uno de los servicios objeto de este Contrato serán los indicados por la Tabla de 
Precios del Anexo N°xx, adjunto a este Contrato. 
Cada empresa del Grupo Ultramar que solicite uno o más de los servicios indicados en este Contrato 
y detallados en la Tabla de Precios antedicha, pagará a la AGENCIA su total consumido dentro del 
mes, por lo que la AGENCIA deberá facturar mensualmente a cada empresa según los requerimientos 
ingresados en cada mes. No se pagarán anticipos por ULTRACORP bajo ningún concepto. 
El pago se hará efectivo por cada empresa dentro de los treinta días siguientes de recibida conforme, 
junto con el detalle del consumo facturado. El Cliente se reserva un plazo de 30 días para reclamar 
del contenido de las facturas emitidas por la AGENCIA, en conformidad con la Ley 19983. 
 
QUINTO:  IMPUESTOS 
Al precio precedentemente señalado se le adicionará el Impuesto al Valor Agregado (IVA) al 
momento de facturación del servicio.  
Todo otro impuesto y/o derecho que emane del presente Contrato, serán de cargo y costo de la 
AGENCIA, sin perjuicio de lo estipulado respecto al Impuesto al Valor Agregado (I.V.A.).  
 
SEXTO:  MULTAS  
La AGENCIA deberá hacerse cargo de toda multa o cargo adicional, que por cualquier razón algún 
tercero solicite, por negligencia o mala gestión de los trabajadores y dependientes de la AGENCIA. 
Las partes acuerdan que los tiempos de respuesta, niveles de servicio y multas asociadas al 
incumplimiento de los mismos se regulan por el Anexo N°xx, adjunto a este Contrato. Se establece 
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que, si procediera aplicar multas, se harán efectivas administrativamente y sin forma de juicio, 
descontándose de los estados de pagos pendientes.  
 
SÉPTIMO: CONDICIÓN ESPECIAL DE RESERVA 
La AGENCIA acepta y reconoce por este acto el carácter esencial que tiene la obligación que aquí 
contrae y que dice relación con la necesidad de mantener la más total y absoluta reserva de todo 
cuanto pueda llegar a su conocimiento, o a que pueda él tener acceso en forma directa o indirecta y 
que diga o pueda decir relación con los negocios o actividades particulares o generales de 
ULTRACORP. 
En especial en todo aquello relativo a contratos, tecnología, métodos de producción, información 
comercial, experimentos, derechos, patentes, modelos industriales y marcas, sistemas operativos y 
demás aspectos o información, sea cual fuere su naturaleza y que en definitiva, resulte ser de aquella 
información que es propia de ULTRACORP y que es de presumir que ésta última no tiene interés 
alguno en que sea divulgada o aplicada por personas diferentes de aquellas a las cuales ella 
expresamente autorice para tal efecto. En consecuencia, dicha información, de proceder, sólo podrá 
ser usada por la AGENCIA durante la vigencia de este contrato, en la forma y condiciones necesarias 
para dar adecuado cumplimiento a lo establecido en la cláusula primera y sujeto siempre a la 
obligación de la AGENCIA de informar de inmediato a ULTRACORP acerca de todo conflicto real o 
potencial de intereses que la AGENCIA pueda tener o llegar a tener respecto de tal información en 
relación con actividades propias o servicios profesionales independientes que él pueda actualmente 
o en el futuro prestar para otras sociedades. 
Asimismo, la AGENCIA reconoce y acepta que la reserva y confidencialidad antes señalada subsistirá 
en forma permanente, indefinida o independientemente de la vigencia o término del presente 
contrato. Del mismo modo, las partes acuerdan que una vez producido el término de este contrato, 
deberá la AGENCIA destruir en un solo acto y en forma inmediata todos y cada uno de los 
documentos y demás información material que él tenga y que sea de propiedad o diga relación con 
actividades o asuntos propios de ULTRACORP. 
Adicionalmente, las partes entienden que lo precedentemente señalado es también aplicable a los 
empleados de la AGENCIA y a los empleados de éstos últimos, que fueren contratados o 
subcontratados. En consecuencia, la AGENCIA asumirá y responderá ante ULTRACORP por todo daño 
o perjuicio previsto o imprevisto que pueda afectar a esta última y que directa o indirectamente 
emane como resultado de la falta de cumplimiento que él mismo y las personas ya nombradas 
puedan voluntaria o involuntariamente dar a la obligación de reserva y confidencialidad a que en 
esta cláusula se hace expresa referencia.   
 
OCTAVO: CONDICIONES LABORALES 
La AGENCIA deberá proporcionar de su cargo y cuenta el personal suficiente, idóneo y capacitado 
para ejecutar los servicios encomendados por el presente contrato, según los requerimientos de 
eficiencia y calidad requeridos por ULTRACORP. Dicho personal deberá ser contratado por la 
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AGENCIA a su nombre y por su cuenta, de modo que ULTRACORP no tendrá vínculo jurídico ni 
responsabilidad alguna con dicho personal.  
Asimismo, a ULTRACORP tampoco le corresponderá responsabilidad alguna derivada de las 
relaciones de la AGENCIA con personas independientes que lo asistan, ni con sus contratistas y 
subcontratistas. 
La AGENCIA se obliga a cumplir con las obligaciones laborales, previsionales, tributarias o de 
cualquier otro orden que generen las antes relaciones de trabajo con su personal, el personal de sus 
subcontratistas o personal independiente, incluidas remuneraciones, indemnizaciones o cualquier 
otra prestación a que tenga derecho dicho personal por las labores que realicen y a responder del 
pago de multas y de cualquier otra sanción que aplique la autoridad laboral, previsional o tributaria y 
de las indemnizaciones por accidentes o perjuicios que puedan experimentar estos trabajadores o 
personal, en su persona o en sus bienes, con motivo de la ejecución del encargo.  
A requerimiento de ULTRACORP, la AGENCIA deberá identificar a su personal y el de sus 
subcontratistas cabal y oportunamente, y presentar a su respecto los comprobantes de pago de 
remuneraciones y demás beneficios laborales, impuestos y cotizaciones en AFP, Isapres, Cajas de 
Compensación de Asignación Familiar, Mutuales de Seguridad, INP, y en general, comprobantes 
sobre monto y estado de cumplimiento de las obligaciones laborales y provisionales de la AGENCIA y 
subcontratistas, ya sea mediante certificados emitidos por la respectiva Inspección del Trabajo, o 
bien por otros medios idóneos que garanticen la veracidad de dicho monto y estado de 
cumplimiento, todos debidamente visados por los organismos autorizados o servicios fiscalizadores. 
Además, en cualquier tiempo y aún después de terminado el presente contrato, ULTRACORP podrá 
pedir a la Inspección del Trabajo, AFP, Isapres, Cajas de Compensación de Asignación Familiar, 
Mutuales de Seguridad, INP y demás organismos que corresponda, que certifique si hay reclamos de 
los trabajadores en contra de la AGENCIA y sus subcontratistas y que informe sobre el monto y 
estado de cumplimiento de sus obligaciones laborales y previsionales. 
ULTRACORP podrá en cualquier tiempo exigir que previamente al pago de los montos pendientes por 
la prestación de los servicios convenidos la AGENCIA le acredite documentadamente el estado de 
cumplimiento de las obligaciones laborales, quedando ULTRACORP en todo momento facultada para 
retener tales pagos hasta que la AGENCIA cumpla con la acreditación indicada, y para retener 
asimismo las cantidades que sean necesarias para responder por las reclamos judiciales, infracciones 
y multas impagas relacionadas con su personal o el de sus subcontratistas, y asimismo, podrá pagar 
por subrogación, por sentencia condenatoria de autoridad judicial o bien resolución de autoridad 
administrativa, al trabajadores o instituciones provisionales acreedoras las cantidades adeudadas por 
estos conceptos por la AGENCIA o sus subcontratistas. 
ULTRACORP podrá solicitar el remplazo de una o más personas destinadas a la ejecución de los 
servicios encomendados por el presente contrato, sin expresión de causa, y sin derecho a 
indemnización alguna a favor de la AGENCIA, y sin que el no ejercicio de este derecho signifique 
reconocimiento alguno de la idoneidad o capacitación de dicho personal. 
La AGENCIA será responsable especialmente del respeto por parte de sus trabajadores de las 
condiciones de orden, higiene y seguridad propias de los servicios encomendados y que deban 
cumplirse al interior de las dependencias de ULTRACORP, y de las infracciones que pudiere causar el 
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personal de la AGENCIA a las leyes y reglamentos. De acuerdo a lo anterior la AGENCIA deberá 
adoptar todas las medidas de precaución necesarias para que la ejecución de los servicios 
encomendados no cause lesiones, daños o perjuicios a personas, bienes o al medio ambiente, 
respondiendo de todas las lesiones, daños y perjuicios, de cualquier especie o naturaleza, que sufran 
ULTRACORP o su personal, en su persona o en sus bienes.  
La AGENCIA deberá indemnizar y mantener indemne a ULTRACORP de toda demanda, reclamo, 
multa o infracción relacionada con los aspectos indicados en la presente cláusula, y si por cualquier 
causa ULTRACORP se viere en la obligación de efectuar algún pago por tales causas, tendrá derecho a 
retener y deducir éstas de las sumas adeudadas a la AGENCIA, o a repetir en su contra por el monto 
total de lo pagado, más los intereses, reajustes y costas que haya sido condenada a pagar por tales 
conceptos, incluidos los honorarios de los abogados que deba utilizar en su defensa o para el 
reembolso de las cantidades adeudadas. 
 
NOVENO:  COORDINADORES DEL SERVICIO. 
Para la adecuada prestación de los Servicios, cada parte designa una persona que actuará en carácter 
de Coordinador responsable de la relación formal con la otra Parte. 
Por parte de ULTRACORP: xxxx 
Teléfono: 2630 xxxx 
Email: xxxxx@ultramar.cl 
 




Cada Parte podrá cambiar su Coordinador cuando lo estime conveniente, hecho que deberá ser 
comunicado a la otra Parte con una anticipación no menor a siete días.  
 
DÉCIMO:  VIGENCIA DEL CONTRATO 
El servicio contratado tendrá una duración y vigencia de 2 años, desde la fecha indicada en la 
comparecencia de este Contrato y su vencimiento se entenderá terminado de pleno derecho. Las 
partes podrán prorrogable previo acuerdo  por escrito, por el plazo que se estipule. 
Sin perjuicio de lo anterior, ULTRACORP podrá poner término anticipado al presente contrato, en 
cualquier tiempo, sin necesidad de expresar causa alguna, y sin derecho a indemnización alguna en 
favor de la AGENCIA, debiendo otorgar para el efecto un aviso escrito a la AGENCIA con al menos 60 
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DÉCIMO PRIMERO: TÉRMINO ANTICIPADO DEL CONTRATO 
Las partes convienen de común acuerdo, que sin perjuicio de lo dispuesto en los artículos 1489 y 
1553 del Código Civil, ULTRACORP podrá poner término de inmediato e ipso facto al presente 
contrato, sin necesidad de demanda ni requerimiento judicial y sin la obligación de pagar 
indemnización alguna en favor de la AGENCIA, si éste incurre en los siguientes casos de 
incumplimientos: 
a. Por demoras injustificadas de parte de la AGENCIA en la iniciación de los trabajos. 
b. Por interrupción o paralización parcial o total de los trabajos sin causa justificada. 
c. Por ejecución deficiente de los trabajos total o parcialmente en cuanto a la calidad exigida. 
d. Por estado de insolvencia, declaración de quiebra, o cesión de bienes de parte de la AGENCIA. 
e. Si se comprobare la participación del personal de la AGENCIA en actos ilícitos en perjuicio de 
ULTRACORP, sin que la AGENCIA hubiere adoptado todas las medidas necesarias para evitar o 
aminorar dicha participación o el daño causado. 
f. Por incumplimiento de parte de la AGENCIA de instrucciones impartidas por la Supervisión de 
ULTRACORP relacionadas directamente con los trabajos contratados. 
h. Por incumplimiento de las obligaciones laborales y previsionales de parte de la AGENCIA con su 
personal. 
i. Por incumplimiento en general de cualquiera de las obligaciones que imponga el Contrato, Anexos 
y las cláusulas estipuladas en las Bases de Licitación del Servicio objeto de este Contrato. 
Se entiende que hay incumplimiento de una obligación no sólo cuando ésta no se ejecuta, sino 
también cuando se ejecuta en forma incompleta, tardía o en forma diferente a la convenida. 
 
DÉCIMO SEGUNDO: INTERPRETACIÓN DEL CONTRATO Y DOMICILIO  
Cualquier dificultad o controversia que se produzca entre las partes en relación con el cumplimiento, 
incumplimiento, validez interpretación, terminación, indemnización, o cualquiera otra cuestión o 
consecuencia derivada de este Contrato, así como toda lo referente a la validez o no de esta cláusula, 
tanto durante su vigencia como después de su término, y que no pueda ser resuelta directamente 
entre ellas, será sometida a Arbitraje, conforme al Reglamento Procesal de Arbitraje vigente del 
Centro de Arbitraje y Mediación de Santiago. 
Las partes confieren poder especial irrevocable a la Cámara de Comercio de Santiago A.G., para que, 
a solicitud escrita de cualquiera de ellas, designe al árbitro arbitrador de entre los integrantes del 
cuerpo arbitral del Centro de Arbitraje y Mediación de Santiago.  
Se entenderá que las partes no pudieron resolver directamente la dificultad o controversia por el 
solo hecho de presentar cualquiera de ellas la solicitud escrita de designación de Árbitro a la Cámara 
de Comercio de Santiago A.G.  
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En contra de las resoluciones del arbitrador no procederá recurso alguno por lo que las partes 
renuncian expresamente a ellos. El árbitro estará especialmente facultado para resolver todo asunto 
relacionado con su competencia y/o jurisdicción.  
Para todos los efectos legales derivados del presente Contrato, las partes fijan su domicilio en la 
comuna y ciudad de Santiago, lugar en que el árbitro desarrollará su cometido, declarando además 
que, para los efectos de las notificaciones o comunicaciones a que haya lugar, el domicilio de la 
AGENCIA y el de ULTRACORP, es el señalado en el encabezamiento de este instrumento. 
 
DÉCIMO TERCERO: PERSONERÍAS 
La personería de don xxxxxxxxxxxxxxx y don xxxxxxxxxxxxxxxxxx, para actuar en representación de la 
AGENCIA ADJUDICADA, consta en la escritura pública de fecha xx de xxxxxxxx de xxxxx, otorgada ante 
notario público de Santiago don xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx.  
La personería de don xxxxxxxxxxxxxxxxxxxx y de don xxxxxxxxxxxxxxxxxx para actuar en 
representación de SERVICIOS ULTRACORP LTDA. consta en las escrituras públicas de fecha 
xxxxxxxxxxxxxxxxxx, ambas otorgadas ante Notario Público de Santiago don Eduardo Avello Concha. 
El presente contrato se firma en dos (2) ejemplares del mismo tenor y fecha, otorgándose uno a la 
AGENCIA y otro a ULTRACORP. 
 
xxxxxxxxxxxxxxxxxx 
p.p. SERVICIOS ULTRACORP LTDA. 
 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 




p.p. (AGENCIA ADJUDICADA) 
 xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
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E. PAUTA REVISIÓN DE PROPUESTAS 
  REQUERIMIENTOS SOLICITADO A LOS PROVEEDORES 
1 Características de la solución (Herramienta de Gestión de Viajes) 
1.1 Visión general de la solución: cobertura funcional (amplitud y claridad), módulos, 
alcances, responsabilidad general  
1.2 Cobertura de los requerimientos funcionales (alcance, estándar, uso de SW licenciado) 
1.3 Disponibilidad todo horario, toda ubicación e inglés. 
1.4 Solución es flexible a los requerimientos y procesos establecidos por Ultramar 
1.5 Trazabilidad de las operaciones 
1.6 Reporte de gestión 
1.7 Solidez del proveedor - proyectos de complejidad y volumen de negocios en 
implementación (Ejemplos) 
1.8 Proyectos comparables en industria y tamaño 
2 Proyecto 
2.1 Metodología de Implementación 
2.2 Planificación y Organización del proyecto. 
2.3 Gestión del Cambio 
2.4 Aseguramiento de Calidad 
2.5 Soporte y Mesa de Ayuda del Sistema 
2.6 Mantenimiento y Evolutivos 
3 Servicio 
3.1 Oficina en aeropuerto 
3.2 Red de Operación Mundial 
3.3 Organización y cultura. 
3.4 Atención 24/7 
3.5 Administración de convenios 
3.6 Modelo de atención 
3.7 Segmentación por tipo de usuario (VIP, ejecutivo, etc…) 
4 Propuesta Económica 
4.1 Fee por transacción 
4.2 Rebaja comisión en Business y Primera (normal y over) 
4.3 Rebaja comisión en Economy 
4.4 Rebate sobre incentivos de Líneas Aéreas 
4.5 Rebate sobre incentivos de GDS 
 
  





Implementación del Sistema de Gestión y Control de Viajes                        Página | 109 
 
   
SOPORTE INFORMÁTICO DEL PROYECTO 
A continuación se adjunta una versión digital del proyecto que contiene esta memoria. 
 
 
 
 
 
 
 
